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การวจิยัครัง้นี้มุ่งศึกษา พฤติกรรมการใช้บรกิารกบัความคาดหวงัและการรบัรู้คุณภาพ

บริการสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  (ธ.ก.ส.)  ของลูกค้าในเขต
กรงุเทพมหานคร โดยในการศกึษาใชว้ธิเีกบ็ขอ้มลูดว้ยแบบสอบถามกบัลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิาร ในช่วง
เดอืนตุลาคม-พฤศจกิายน 2556 จ านวน 421 ราย ท าการเกบ็ขอ้มลูจาก 15 สาขา ดว้ยการใชว้ธิกีาร
สุ่มตวัอย่าง แบบหลายขัน้ตอน ประกอบด้วย แบบเจาะจง (Purposive Sample) แบบโควตา 
(Quota Sampling) และแบบสะดวก (Convenience Sampling) กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยั คอื 
ลกูคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ทีม่าใชบ้รกิารสาขาในกรุงเทพมหานคร สถติทิี่
ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ประกอบด้วย สถิติเชิงเชิงพรรณนา ได้แก่ การแจกแจงความถี ่
(Frequency) และค่ารอ้ยละ (Percentage) ค่าเฉลีย่ ( ̅) และค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D.) สถติทิีใ่ช้
ทดสอบสมมติฐาน ได้แก่ สถิติวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีว (One-Way ANOVA) การ
เปรยีบเทยีบความแตกต่างของค่าเฉลีย่เป็นรายคู่ โดยใชสู้ตรตามวธิ ีLeast Significant Difference 
(LSD) และสถติวิเิคราะหผ์ลต่างระหว่างค่าเฉลีย่ของ 2 ประชากรแบบจบัคู่ (Pair t-test) ใชโ้ปรแกรม
คอมพวิเตอรส์ าเรจ็รปูในการประมวลผลการวจิยั 

ผลการวจิยัพบว่า  
กลุ่มตวัอยา่งผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลกูคา้ของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์

การเกษตร ในเขตกรุงเทพมหานครส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ อายุระหว่าง 21-30 ปี คน ระดบัการศกึษา
ปรญิญาตร ีประกอบอาชพีรบัราชการ/พนักงานรฐัวสิาหกจิ รายไดเ้ฉลีย่ 10,001-20,000 บาท และ
เป็นลกูคา้ประเภทบุคคลธรรมดา ซึง่มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารส่วนใหญ่ คอื ฝาก-ถอน โดยบุคคลใน
ครอบครวัมอีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ใชบ้รกิารในช่วงเวลา 8.30 – 12.00 น. บ่อยทีสุ่ด ใชบ้รกิารวนั
จันทร์บ่อยที่สุด ใช้บริการแผนกการเงินมากที่สุด  และค้นหาข้อมูลธ.ก.ส.ผ่าน Website 
(http://www.baac.or.th) บ่อยทีสุ่ด  

กลุ่มตวัอย่างผูต้อบแบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร ในเขตกรุงเทพมหานครทีม่าใชบ้รกิารมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารสาขาธ.ก.ส.ทัง้ 
5 ดา้น อยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณารายดา้น พบว่ามคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารสาขาธ.ก.ส. 
ในด้านความมัน่ใจและด้านความสามารถการตอบสนอง มากที่สุด รองลงมา ด้านการเข้าถงึจติใจ
ลกูคา้ ดา้นความเชื่อถอืได ้และดา้นลกัษณะสมัผสัได ้ส่วนการรบัรูต่้อคุณภาพบรกิารสาขาธ.ก.ส.ทัง้ 
5 ดา้น อยู่ในระดบัมาก  เมื่อพจิารณารายด้าน พบว่ามีการรบัรูต่้อคุณภาพบรกิารสาขาธ.ก.ส. ใน



ดา้นความมัน่ใจ มากทีสุ่ด รองลงมา คอืดา้นการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ ดา้นความสามารถการตอบสนอง 
ดา้นความเชื่อถอืได ้และ ดา้นลกัษณะสมัผสัได้ 

ส าหรบัผลการทดสอบสมมติฐาน กลุ่มตัวอย่างที่เป็นลูกค้าของสาขาธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขตกรงุเทพมหานคร พบว่า 

1. กลุ่มตวัอย่างผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตรทีม่พีฤตกิรรมการใชบ้รกิารแตกต่างกนั มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของสาขา
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั ในเรื่อง วตัถุประสงคก์ารใชบ้รกิาร วนัที่
ใช้บรกิารธนาคารบ่อยที่สุด แผนกหรอืช่องทางที่ใช้บรกิารมากที่สุด และช่องทางการค้นหาขอ้มูล
ธ.ก.ส.บ่อยทีสุ่ด ส่วนลูกคา้ทีม่พีฤตกิรรมการใช้บรกิารแตกต่างกนั มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการ
บรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรไม่แตกต่างกนั ในเรื่อง อทิธพิลจาก
บุคคลที่แตกต่างกนั และช่วงเวลาที่ใช้บรกิารธนาคารบ่อยที่สุด อย่างมนีัยส าคญัทางสถติิที่ระดบั 
0.05 

2. กลุ่มตวัอย่างผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตรที่มพีฤติกรรมการใช้บรกิารแตกต่างกัน  มกีารรบัรู้ต่อคุณภาพการบรกิารของสาขา
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั ในเรื่อง วตัถุประสงค์การใช้บรกิาร 
อทิธพิลจากบุคคลที่แตกต่างกนั ช่วงที่ใช้บรกิารธนาคารบ่อยที่สุด แผนกหรอืช่องทางที่ใช้บรกิาร
มากทีสุ่ด และช่องทางทีใ่ชใ้นการคน้หาขอ้มลูธ.ก.ส.บ่อยทีสุ่ด ส่วนลูกคา้ทีม่พีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
แตกต่างกัน  มีการรบัรู้ต่อคุณภาพการบริการของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตรไมแ่ตกต่างกนัในเรื่อง วนัทีใ่ชบ้รกิารธนาคารบ่อยทีสุ่ด อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.05 

3. ระดับความคาดหวงัและการรบัรู้คุณภาพบริการสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตรของกลุ่มตวัอยา่งผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลกูคา้ของธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์ใน ดา้นความเชื่อถอืได้ ดา้นความสามารถตอบสนอง ดา้นความมัน่ใจ และดา้นการเขา้ถงึ
จติใจลกูคา้ แตกต่างกนั ส่วนดา้นลกัษณะสมัผสัได้ ไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.05 โดยค่าเฉลีย่ของการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารสูงกว่าค่าเฉลีย่ของคาดหวงัคุณภาพบรกิารทัง้ 5 ดา้น 
ซึ่งแสดงว่าคุณภาพบริการของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขต
กรงุเทพมหานครของลกูคา้ทีเ่ป็นกลุ่มตวัอยา่งอยูใ่นระดบัสงู  
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 This research focused on the service behavior, expectations and the perception of 
service quality of the customers who used the services at the branches of the Bank for 
Agriculture and Agricultural Cooperatives (BAAC) in Bangkok. The study used questionnaires as 
a tool to collect data from 421 customers who got services at 15 BAAC’s branches during 
October-November 2013. Multistage sampling techniques which consisted of purposive 
sampling, quota sampling and convenience sampling, were used in the study.  The samples 
was the customer who accessed to services provided at the branches of BAAC in Bangkok. 
The statistics approach used for data analysis was descriptive statistics including frequency, 
percentage, mean ( ̅) and standard deviation (S.D.). Statistical hypothesis methods for 
testing were One-Way analysis of variance (One-Way ANOVA), comparing of the 
differences of the mean of the pair by using a formula based on the Least Significant 
Difference (LSD) and statistical analysis of the difference between the average of the two 
pared-populations (Pair t-test). Computer program was used for data processing.  
 The results showed that samples who were the customer using services from the 
BAAC’s branches in Bangkok mostly were female and ageing between 21 – 30 years. Most 
of them were graduated officials or state enterprise personnel with monthly income of 
10,001 – 20,000 baht. Most of the business transaction were deposit and withdrawal which 
mainly conducted at banking section aparting from other section provided. Influence of 
family’s member was a key factor to drive most of transactions conducted. Obviously 
Monday, during 8.30 – 12.00 am, was the most popular date and time for them to get 
services from those BAAC branches. Additionally BAAC internet-website channel, 
http://www.baac.or.th, was the most popular one for them to get service information from 
BAAC.  
 In the respect of the expectation of the 5 indicators of quality of services including 
tangible, reliability, responsiveness, assurance and empathy, Samples who were customer 
using services from the BAAC’s branches  paid high expectation towards those 5 ones. To 
breakdown assurance and responsiveness were the most highest expected for the service 
quality. Meanwhile empathy, reliability, and tangible gained less expectation from them.  In 

http://www.baac.or.th/


addition the perception towards quality of services of the samples was also high. The level 
of services quality’ perception regarding assurance, empathy, responsiveness, reliability, 
and tangible were most and gradually less significance in descending order.  
 With regard to hypothesis testing of the samples, the result were as follows: 

1. Samples taken from BAAC clients with different behaviors of using services 
regarding the objectives, the mostly used of the dates ,the business section to get service 
and the channel to gain service information had different expectations towards quality 
services delivered at BAAC’s branches. However the expectation toward the quality of 
services of the samples’ behavior regarding influencing of other people upon getting 
service, the most frequently time of using the service had no difference in term of quality of 
services with statistics significance of 0.05.  

2. There were statistical significant difference at point 0.05 regarding in the 
samples’ behaviors in terms of objective of using services, influence from other people, the 
most frequent accessed time-space, the business section to get service and the channel to 
gain service information had different expectations towards quality services delivered at 
BAAC’s branches. In contrast, there were no statistical significant different at point 0.05 
regarding  in the most frequent dates of getting services has no difference in perception 
towards the quality of services . 

3. There were significantly statistical difference at the point of 0.05 regarding level 
of the expectation and the perception of the samples towards the 4 indicators of quality of 
services delivered at BAAC’s branches including, reliability, responsiveness, assurance, and 
empathy. In contrast, there were no statistical significant different at point 0.05 regarding  in 
the tangible .The average of the perception of service quality was higher than the average 
of expectation of service quality of those 5 indicators. This indicated that Bangkok-based 
BAAC’s branches provide high quality of services to the samples.  
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ประกาศคณูุปการ 
 

 สารนิพนธ์ฉบบันี้ส าเร็จได้ด้วยความกรุณาเป็นอย่างยิ่งจาก อาจารย์ ดร.ชวัลลกัษณ์ 
คุณาธกิรกจิ อาจารยท์ีป่รกึษาสารนิพนธ ์ทีใ่หค้ าแนะน า ขอ้เสนอแนะในการปรบัปรุง แก้ไขงานวจิยั
ฉบบันี้ให้มคีวามสมบูรณ์ยิง่ขึ้น รวมทัง้ ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ปิยดา สมบตัิวฒันา และอาจารย์  
ดร.ณัฐยา ประดษิฐสุวรรณ กรุณาเป็นกรรมการการสอบและผู้เชี่ยวชาญในการตรวจแบบสอบถาม 
จนท าใหส้ารนิพนธฉ์บบัน้ีเสรจ็สมบูรณ์ ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสงูไว ้ณ โอกาสน้ี 
 ขอขอบพระคุณอาจารย์ในโครงการบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตทุกท่าน ที่ได้ให้ความรู ้
ค าแนะน า ความรู้ทฤษฎี และภาคปฏิบตัิ และขอบคุณเจ้าหน้าที่โครงการทุกท่านที่ได้ให้ความ
ช่วยเหลอื แนะน าวธิปีฏบิตัแิละอ านวยความสะดวกตลอดระยะเวลาการศกึษา 
 ขอขอบพระคุณธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรที่ได้ให้ทุนสนับสนุน
การศึกษา และผู้บรหิาร ได้แก่ คุณสุณี ไพบูลย ์รองผู้อ านวยการฝ่ายปฏบิตัิการเทคโนโลยสีารสนเทศ 
คุณขนิษฐา กจิสวิะเวช ผูช่้วยผูอ้ านวยการฝา่ยปฏบิตักิารเทคโนโลยสีารสนเทศ คุณสมหมาย เลศิสมจติร 
ผูช้่วยผูอ้ านวยการส านักบรหิารทรพัยส์นิและอาคารสถานที่ คุณประพนธ์ จนัเกษม  คุณธนัยกฤต 
ทวสีุข ผู้บรหิารทมี และพนักงาน ได้แก่ คุณสมเจตต์ ถิตยฉ์าย พนักงานเสรมิสรา้งความสามารถ
บุคคล และคุณจิตรลดา งอยจนัทร์ศรี พนักงานระบบงานคอมพิวเตอร์ ที่ได้ให้ค าแนะน าและ
สนบัสนุนขอ้มลูในการท าวจิยั 
 ขอขอบพระคุณ คุณวนัชยั พวัวรานุเคราะห ์ผูอ้ านวยการส านักงานจงัหวดักรุงเทพมหานคร      
คุณพรทพิา มหามงคล ผูช้่วยผูอ้ านวยการส านกังานจงัหวดักรงุเทพมหานคร ผูจ้ดัการสาขาในสงักดั
ส านักงานธ.ก.ส.จงัหวดักรุงเทพมหานครทัง้ 15 สาขา คุณยุทธศาสตร ์เดชศริ ิผูบ้รหิารทมี ทีใ่หข้อ้ 
เสนอแนะและอ านวยความสะดวกในการเกบ็แบบสอบถามและพนักงานสาขาทัง้ 15 สาขา ในการ
เก็บแบบสอบถามและแนะน าการท าแบบสอบถามกบัลูกค้า และผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิาร
สาขาธ.ก.ส. ในเขตกรงุเทพมหานคร ทีช่่วยตอบแบบสอบถาม 
 ส าหรบัสารนิพนธ์ฉบบันี้ส าเรจ็ได้ด้วยก าลงัใจจาก บดิา มารดา พี่น้อง เพื่อนๆกลุ่มงาน 
ภมูสิารสนเทศ เพื่อนๆ X-MBA12 คุณกาญจนา ปราบปญัจะ เพื่อนวชิาเอกภาษาไทย มศว. และคุณ
สายสมร สุตะวงศ์ พีร่หสั X-MBA11 และตลอดจนผูท้ีม่พีระคุณทุกท่านทีช่่วยเหลอืใหผู้ว้จิยัประสบ
ความส าเรจ็ในการศกึษาจงึขอขอบพระคุณ ไว ้ณ โอกาสน้ี               
          
  ภาสนิี ธนิกุล 
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บทท่ี 1 
บทน ำ 

 
ภมิูหลงั 

สภาพเศรษฐกจิของประเทศไทยโดยการคาดการณ์ของส านักงานเศรษฐกิจการคลงั ณ 
มนีาคม 2556 คาดว่าผลติภณัฑม์วลรวมในประเทศ (GDP) ในปี 2556 นี้จะขยายตวัไดร้อ้ยละ 5.3 
เนื่องจากอุปสงค์ ใน ประเทศยงัมแีนวโน้มขยายตวัอย่างต่อเนื่อง โดยมแีรงขบัเคลื่อนส าคญัจาก
ภาครฐั  อาท ิการเบกิจ่ายงบประมาณประจ าปีของรฐับาลใน ปี 2556 การลงทุนของภาคเอกชนที่
ได้รบัแรงผลกัดนัจากการด าเนินนโยบายภาครฐัในการกระตุ้นเศรษฐกจิและเสถยีรภาพเศรษฐกิจ
ภายในประเทศ การคาดการณ์ อตัราเงนิเฟ้อทัว่ไปใน ปี 2556 จะอยู่ทีร่อ้ยละ 3.0 ตามราคาน ้ามนัที่
ยงัคงมแีนวโน้มเพิม่ขึน้ ความผนัผวนของค่าเงนิบาท ระดบัการฟ้ืนตวัทางเศรษฐกจิของประเทศคู่
ค้าในเรื่องเพดานหนี้สาธารณะของประเทศสหรฐัอเมรกิา และความคบืหน้าการแก้ไขปญัหาหน้ี
สาธารณะของยโูรโซน รวมถงึสภาวะของภยัธรรมชาตทิีอ่าจส่งผลต่อภาคเกษตรกรรมและอื่นๆ จาก
ขอ้มลูดงักล่าวท าใหธุ้รกจิต่างๆ ต้องปรบัตวัใหส้ามารถรบักบัสภาวการณ์ต่างๆ ทีก่ าลงัเกดิขึน้ และ
ประเดน็ส าคญัอกีประการ คอื ในปี 2558 ที่ประเทศไทยจะเขา้สู่กลุ่มประเทศประชาคมเศรษฐกจิ
อาเซยีน ซึ่งจะท าให้ธุรกิจที่ได้ผลกระทบต้องมกีารปรบัตวัและพฒันากลยุทธ์ต่างๆ เพื่อให้ธุรกิจ
ยงัคงอยูแ่ละเตบิโตยัง่ยนืต่อไป  

จากสภาพแวดลอ้มทัง้ปจัจยัภายในและภายนอกประเทศดงักล่าวส่งผลต่อภาคธุรกจิต่างๆ 
โดยเฉพาะธุรกิจธนาคารซึ่งเป็นธุรกจิภาคบรกิารที่อยู่ในสภาวะการแข่งขนักนัค่อนขา้งสูง ทัง้การ
แข่งขนัจากธนาคารภายในประเทศและธนาคารต่างประเทศ ทัง้นี้ การแข่งขนัทีเ่กดิขึน้นัน้เพื่อที่จะ
สรา้งก าไร  รกัษาส่วนแบ่งทางการตลาด และเกดิการเตบิโตอย่างยัง่ยนืของธนาคารนัน้ๆ โดยจาก
ขอ้มูลธนาคารแห่งประเทศไทย ณ กุมภาพนัธ์  2556 ได้สรุปจ านวนสาขาธนาคารพาณิชย์ทัง้
ประเทศและในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมจี านวนธนาคารพาณิชย ์20 ธนาคาร มจี านวน 6,447 
สาขา ซึ่งเฉพาะในเขตกรุงเทพมหานคร มจี านวน ถึง 2,130 สาขา อนัแสดงใหเ้หน็ถงึการขยาย
สาขาเพื่อเขา้ถงึกลุ่มลูกคา้ใหม้ากทีสุ่ดของธนาคารพาณิชยต่์างๆ ทัง้นี้  สิง่ส าคญัประการหนึ่งทีท่ า
ให้ลูกค้าเหน็ความแตกต่างของธนาคารต่างๆ  คือ  การบรกิาร  โดยการบรกิารที่มคีุณภาพในมติิ
ต่างๆ  ทีธ่นาคารมุง่เน้นส่งมอบใหล้กูคา้นัน้กเ็พื่อใหลู้กคา้เกดิความพงึพอใจและประทบัใจในบรกิาร
นัน้  สามารถส่งผลดต่ีอธนาคารต่อไป  ทัง้ความจงรกัภกัดขีองลูกค้า  การบอกต่อของลูกค้า และ
การขยายฐานลูกค้ารายใหม่  โดยธนาคารต่างๆ ได้พยายามสื่อสารการให้บริการของตนผ่าน
สโลแกน  เช่น ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  “เคยีงคู่รู้ค่าประชาชน”  บมจ.
ธนาคารกสกิรไทย  “บรกิารทุกระดบัประทบัใจ”   และ บมจ.ธนาคารกรุงศรอียุธยา  “เรื่องเงนิ  เรื่อง
งา่ย”  เป็นตน้ 
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ภาวการณ์แข่งขนัของธุรกิจธนาคารจงึส่งผลให้ธนาคารต่างๆ ได้พฒันาการบรกิารใน
หลากหลายรปูแบบเพื่อให้ทนัต่อการแข่งขนั ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร(ธ.ก.ส)  
หนึ่งในธนาคารของรฐัซึ่งเป็นธนาคารที่เปิดด าเนินการมากว่า 46 ปี ภายใต้การก ากบัของ
กระทรวงการคลงั ใหบ้รกิารทางการเงนิทัง้การออม สนิเชื่อ ธุรกรรมอเิลก็ทรอนิกส ์ธุรกรรมระหว่าง
ประเทศ และธุรกรรมเกี่ยวกบัธนาคารด้านอื่นๆ อกีมากมาย โดยในปจัจุบนัลูกค้าธนาคารมทีัง้ใน
ภาคเกษตรกรรมและนอกภาคเกษตรกรรม โดยธนาคารมจี านวนสาขาทีม่กีารใหบ้รกิารทัง้การฝาก
เงนิและสนิเชื่อ ทัง้ประเทศ  จ านวน 831  สาขา โดยในกรุงเทพมหานคร  มจี านวน  15  สาขา
ขอ้มลู (ณ กุมภาพนัธ ์2556)    และก าลงัขยายใหค้รบทัง้  50 เขต ซึง่ ธ.ก.ส. ไดใ้หค้วามส าคญักบั
การบรกิารเพื่อให้ลูกค้าพงึพอใจและประทบัใจในการบรกิารของธนาคาร โดยธนาคารได้พฒันา
ปรับปรุงบริการด้านต่างๆ ผ่านโครงการต่างๆ  เช่น  การพัฒนาระบบงานธุรกิจหลัก (Core 
Banking System: CBS) เพื่อการบรกิารในการท าธุรกรรมของลูกคา้ที่สะดวกรวดเรว็มากขึน้ การ
ขยายสาขาครอบคลุมทัง้ประเทศ และสาขาในจงัหวดักรุงเทพมหานครให้ครบทุกเขต และ เพื่อให้
ลกูคา้สะดวกในการตดิต่อ  การขยาย ATM ใหค้รอบคลุมทุกสาขาและสามารถใชบ้รกิารไดต้ลอด 24 
ชม.  และการสร้างพฤติกรรมการบรกิารที่ชื่อว่า “บรกิารด้วยใจ” ของพนักงาน ธ.ก.ส. เพื่อให้
พนักงานใหบ้รกิารทีด่ ีและเขา้ใจความต้องการของลูกคา้  เป็นต้น  ซึง่จากการพฒันาในดา้นต่างๆ 
ที่กล่าวมาข้างต้นนี้เพื่อให้ทนัต่อสภาวะการแข่งขนัของธุรกิจธนาคารและพฤติกรรมของลูกค้าที่
เปลีย่นแปลงไป 

จากขอ้มลูการพฒันาการบรกิารในดา้นต่างๆ ของ ธ.ก.ส. ทีก่ล่าวมาขา้งต้น  ทีด่ าเนินการ
เพื่อให้ลูกค้ารู้สกึพึงพอใจและประทบัใจในบรกิารของสาขาธ.ก.ส.  ในเขตกรุงเทพมหานครนัน้ 
อย่างไรก็ตาม การประเมนิความพงึพอใจจากการเปรยีบเทยีบระหว่างความคาดหวงัก่อนการใช้
บรกิารและการได้รบับรกิารจรงิ ของลูกค้ายงัคงเป็นสิง่จ าเป็น เพื่อท าใหท้ราบระดบัความพงึพอใจ
ของลูกค้าในเชิงลึกได้ดียิง่ขึ้น สามารถพฒันาการด าเนินงานให้มปีระสิทธิภาพได้มากกว่าเดิม  
ประกอบกบั ในการศกึษาครัง้นี้ ผูว้จิยัมคีวามสนใจทีจ่ะศกึษาถงึคุณภาพบรกิารสาขาธ.ก.ส. โดยการ
เปรยีบเทยีบความคาดหวงัและการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารสาขา ด้วยการน าโมเดลทางการตลาดด้าน
ธุรกจิบรกิารของ พาราสุรามาน ซแีทมล ์และเบอรรี ่เกี่ยวกบัคุณภาพการบรกิาร ซึ่งไดร้ะบุมติขิอง
คุณภาพการบรกิาร 5 ด้าน  ได้แก่  ลกัษณะสมัผสัได้ ความเชื่อถอืได้ ความสามารถตอบสนอง 
ความมัน่ใจ และการเขา้ใจถงึจติใจลูกคา้ มาใชใ้นการศกึษาวจิยัครัง้นี้ เพื่อน าผลจากการศกึษาวจิยั
ไปพฒันาการบรกิารใหส้อดคลอ้งกบัพนัธกจิดา้นการบรกิารของธนาคารในดา้น พฒันาบรกิารใหม่ๆ  
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้อยา่งมคีุณภาพและประสทิธภิาพต่อไป 

การศกึษาวจิยัเรือ่ง “พฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัความคาดหวงัและการรบัรูคุ้ณภาพบรกิาร
สาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร” 
เพื่อน าผลวจิยัทีไ่ดไ้ปสนบัสนุนการท างานดา้นการบรกิารของสาขาในกรุงเทพมหานคร ในการสรา้ง
ความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้ นอกจากนี้ขอ้มลูจากการศกึษาวจิยัสามารถน าไปสนับสนุนการท างานใน
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ส่วนทีเ่กี่ยวกบัการบรกิาร เพื่อน าขอ้มลูไปวางแผนก าหนดกลยุทธ์ในดา้นการบรกิารของหน่วยงาน
ภายในธนาคาร  เช่น  ฝ่ายกลยุทธ์การตลาดและผลติภณัฑ ์ ฝ่ายปฏบิตักิารเทคโนโลยสีารสนเทศ 
ฝา่ยนโยบายและกลยทุธ ์และส านกับรหิารทรพัยส์นิและอาคารสถานที ่เป็นตน้  

 
ควำมมุ่งหมำยของกำรวิจยั 

1. เพื่อศกึษาพฤตกิรรมการใชบ้รกิารสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร
ของลกูคา้  ในเขตกรงุเทพมหานคร 

2. เพื่อศึกษาความคาดหวงัคุณภาพบรกิารสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตรของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานคร 

3. เพื่อศกึษาการรบัรู้คุณภาพบรกิารสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร
ของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานคร 

4. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้าต่อความคาดหวงัและการรบัรู้คุณภาพ
บรกิารสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานคร 

5. เพื่อเปรยีบเทยีบ ระดบัความคาดหวงักบัการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารสาขาธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตรของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานคร  
 
ควำมส ำคญัของกำรวิจยั 

1. เพื่อน าผลการวจิยัที่ได้ น ามาปรบัปรุงและพฒันาการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขตกรงุเทพมหานคร  

2. เพื่อสนบัสนุนการท างานของหน่วยงานทีเ่กีย่วกบัการบรกิารลูกคา้ของธนาคารธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  น าไปพฒันาและวางแผนกลยุทธท์างการตลาดให้ลูกคา้พงึ
พอใจต่อการรบัการบรกิาร 

3. เพื่อใหผู้ท้ ี่มคีวามสนใจศกึษาดา้นคุณภาพบรกิารเกี่ยวกบัธนาคาร  น าไปเป็นแนวทาง
ในการศกึษาคน้ควา้ 
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ขอบเขตของกำรวิจยั 
การวจิยัครัง้นี้มุ่งศึกษา “พฤตกิรรมการใช้บรกิารกบัความคาดหวงัและการรบัรูคุ้ณภาพ

บริการสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  (ธ.ก.ส.)  ของลูกค้าในเขต
กรุงเทพมหานคร” โดยในการศึกษาใช้วิธเีก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถาม  กบัลูกค้าที่มาใช้บรกิาร 
ในช่วงเดอืนตุลาคม-พฤศจกิายน 2556 จ านวน 421 ราย โดยเกบ็ขอ้มลูจากสาขาดว้ยการใชว้ธิกีาร
สุ่มตวัอย่าง แบบหลายขัน้ตอน จ านวน 15 สาขา (ขอ้มูล ณ มนีาคม 2556) ซึ่งมวีธิกีารหาจ านวน
กลุ่มตวัอยา่งและการก าหนดกลุ่มตวัอยา่งดงันี้ 

 
ประชำกรท่ีใช้ในกำรวิจยั 
ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยั  คอื ลกูคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรทีม่าใช้

บรกิารสาขาในกรงุเทพมหานคร จ านวน  200,652  ราย  ลกูคา้มธีุรกรรมดา้นเงนิฝาก จ านวน 
200,652 ราย ลกูคา้มธีุรกรรมดา้นเงนิกู ้ จ านวน 9,591 ราย (ขอ้มลู ณ สงิหาคม 2556) ซึง่ลกูคา้
เงนิกูจ้ะเป็นลกูคา้ทีธุ่รกรรมเงนิฝากดว้ย 

 
กลุ่มตวัอย่ำงท่ีใช้ในกำรวิจยั 
กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยั  คอื ลกูคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  

ทีม่าใชบ้รกิารสาขาในกรงุเทพมหานคร ซึง่มลีกูคา้มธีุรกรรมดา้นเงนิฝาก จ านวน 200,652 ราย และ 
มธีุรกรรมดา้นเงนิกู ้จ านวน 9,591 ราย รวมเป็น 200,652 ราย (ขอ้มลู ณ สงิหาคม 2556) 

การค านวณขนาดตวัอยา่งทีเ่หมาะสม  ส าหรบัการวจิยัครัง้นี้  โดยใชห้ลกัการค านวณ
ขนาดตวัอย่างส าหรบัการประมาณค่าสดัส่วน กรณทีราบจ านวนประชากรทีแ่น่นอน ดงัต่อไปนี้ 
สตูรขนาดตวัอยา่งเมื่อทราบจ านวนประชากรทีแ่น่นอน (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  2555: 12)  ดงันี้ 

 
n   =             /4 

      +  (   /4) 
 

เมือ่   N  แทน   ขนาดประชากร 
 n  แทน   ขนาดตวัอยา่ง 

E  แทน   ความคลาดเคลื่อน ซึง่ก าหนดไมเ่กนิ  5% 
Z  แทน   ค่าปกตมิาตรฐานทีไ่ดจ้ากตารางการแจกแจงแบบปกตมิาตรฐาน  ซึง่ขึน้อยูก่บั 

ระดบัความเชื่อมัน่ทีก่ าหนด  ซึง่ก าหนดระดบัความเชื่อมัน่  95% จะได ้ Z = 1.96 
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แทนค่า  
            n    =                            /4                                      
                            +  (      /4) 

 
                                  =    383.43  ราย  หรอื โดยประมาณ 383 ราย 
 

ดงันัน้  จ านวนตวัอยา่งเท่ากบั 383 ตวัอยา่ง  และส ารองจ านวนตวัอย่างอกี 10 % จ านวน 
38 ตวัอยา่ง รวมจ านวนตวัอยา่งเท่ากบั 421 ตวัอยา่ง  และไดเ้ลอืกวธิกีารก าหนดกลุ่มตวัอย่างแบบ
หลายขัน้ตอน ประกอบดว้ย แบบเจาะจง (Purposive sample) แบบโควตา (Quota Sampling) โดย
น าจ านวนลูกค้าแต่ละสาขาคูณกับจ านวนตวัอย่างทัง้หมดหารกับจ านวนลูกค้าทัง้หมด  ซึ่งจะได้
จ านวนตวัอย่างในแต่ละสาขาทีจ่ะเกบ็ขอ้มลู  และแบบสะดวก (Convenience Sampling) จ านวน 
15 สาขา ดงันี้ 

1. สาขานางเลิง้ จ านวน 152 ตวัอยา่ง 
2. สาขาจตุจกัร   จ านวน 75 ตวัอยา่ง 
3. สาขามนีบุร ี จ านวน 42 ตวัอยา่ง 
4. สาขาภาษ ี จ านวน 40 ตวัอยา่ง 
5. สาขาบางบอน   จ านวน 29 ตวัอยา่ง 
6. สาขาลาดกระบงั จ านวน 22 ตวัอยา่ง 
7. สาขาศูนยร์าชการเฉลมิพระเกยีรต ิ(อาคาร B) จ านวน 21 ตวัอยา่ง 
8. สาขาหนองจอก จ านวน 18 ตวัอยา่ง 
9. สาขาบางเขน จ านวน 7 ตวัอยา่ง 
10.สาขาสยามพาราไดซ ์ จ านวน 5 ตวัอยา่ง 
11.สาขาสามแยกตรอกจนัทน์   จ านวน 4 ตวัอยา่ง 
12.สาขาถนนสรินิธร จ านวน 3 ตวัอยา่ง 
13.สาขาทุ่งครุ จ านวน 1 ตวัอยา่ง 
14.สาขาลาดพรา้ว 101  จ านวน 1 ตวัอยา่ง 
15.สาขา ดโิอลด ์สยาม พลาซ่า จ านวน 1 ตวัอยา่ง 
 
จากจ านวนทีค่ านวณตามโควตาในแต่ละสาขา  ผูว้จิยัเกบ็ขอ้มลูตวัอยา่งตามจ านวน

ขา้งตน้จากลกูคา้ในแต่ละสาขา 
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ตวัแปรท่ีศึกษำ 
ตวัแปรทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้นี้  สามารถแบ่งเป็น 2 กลุ่ม คอื ตวัแปรอสิระ (Independent  

Variables) และตวัแปรตาม (Dependent  Variables) ซึง่มรีายละเอยีดดงันี้ 
1. ตวัแปรอสิระ (Independent  Variables) 

 1.1 ตวัแปรขอ้มลูส่วนบุคคล 
1.1.1 เพศ 

1.1.1.1 ชาย 
1.1.1.1 หญงิ 

1.1.2 อายุ 
1.1.2.1  น้อยกว่าหรอืเท่ากบั 20 ปี 
1.1.2.2  21 – 30  ปี 
1.1.2.3  31 – 40  ปี 
1.1.2.4  41 – 50  ปี 
1.1.2.5  51 – 60  ปี 
1.1.2.6  มากกว่า 60 ปีขึน้ไป 

1.1.3 ระดบัการศกึษา 
1.1.3.1  ต ่ากว่าปรญิญาตร ี    
1.1.3.2  ปรญิญาตร ี   
1.1.3.3  สงูกว่าปรญิญาตร ี

1.1.4 อาชพี 
1.1.4.1  เกษตรกร       
1.1.4.2  รบัราชการหรอืพนักงานรฐัวสิาหกจิ  
1.1.4.3  พนกังานบรษิทั/ลกูจา้ง  
1.1.4.4  คา้ขาย/ธุรกจิส่วนตวั   
1.1.4.5  นกัเรยีน/นกัศกึษา  
1.1.4.6  อื่นๆโปรดระบุ 

1.1.5 รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
1.1.5.1  น้อยกว่า หรอืเท่ากบั 10,000 บาท 
1.1.5.2  10,001 – 20,000 บาท 
1.1.5.3  20,001 – 30,000 บาท 
1.1.5.4  30,001 – 40,000 บาท 
1.1.5.5  มากกว่า 40,001 บาทขึน้ไป 
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1.1.6 ประเภทลกูคา้ 
  1.1.6.1 บุคคลธรรมดา 
  1.1.6.2 นิตบิุคคล 

1.2 ตวัแปรดา้นขอ้มลูพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลกูคา้ 
 1.2.1 วตัถุประสงคก์ารใชบ้รกิาร 

   1.2.1.1 ฝาก-ถอน 

   1.2.1.2 ขอสนิเชื่อ 

   1.2.1.3 ช าระเงนิกู้/ค่าบรกิาร 

   1.2.1.4 โอนเงนิ 

   1.2.1.5 อื่นๆ โปรดระบุ…………. 

 1.2.2   บุคคลทีม่อีทิธพิลต่อการใชบ้รกิารธนาคาร 

1.2.2.1 บุคคลในครอบครวั 
    1.2.2.2 ดารา นกัรอ้ง บุคคลมชีื่อเสยีง 
    1.2.2.3 เพื่อน 
    1.2.2.4 อื่นๆ โปรดระบุ…………. 

1.2.3  ช่วงเวลาทีใ่ชบ้รกิารธนาคาร 
  1.2.3.1 8.30 - 12.00 น. 

 1.2.3.2 12.01 - 13.00 น. 
    1.2.3.3 13.01 - 16.00 น. 
    1.2.3.4 16.00 - 18.30 น. 

1.2.4  วนัทีใ่ชบ้รกิารธนาคาร 
1.2.4.1 จนัทร ์
1.2.4.2 องัคาร 
1.2.4.3 พุธ 
1.2.4.4 พฤหสับด ี    
1.2.4.5 ศุกร ์    
1.2.4.6 เสาร-์อาทติย ์

1.2.5   แผนกหรอืช่องทางทีใ่ชบ้รกิาร   
1.2.5.1 แผนกการเงนิ 
1.2.5.2 แผนกสนิเชื่อ 
1.2.5.3 ATM 
1.2.5.4 อื่นๆ โปรดระบุ…….. 
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1.2.6   ช่องทางการคน้หาขอ้มลู 
1.2.6.1 Website ธ.ก.ส. http:// www.baac.or.th 
1.2.6.2 Website Search Engine (โปรแกรมคน้หา) เช่น Google     

Bing  
1.2.6.3 Application ผ่าน Smartphone 
1.2.6.4 Call Centre (ศูนยบ์รกิารลูกคา้ 0-2555-0555) 
1.2.6.5 พนกังานสาขา 
1.2.6.6 อื่นๆ โปรดระบุ…………. 
1.2.6.7 ไมม่กีารคน้หาขอ้มลูก่อนการใชบ้รกิาร 

 2. ตวัแปรตาม (Dependent  Variables)   
2.1 ตวัแปรดา้นคุณภาพการบรกิาร ดา้นความคาดหวงั  

2.1.1  ลกัษณะสมัผสัได ้(Tangibility) 
2.1.2  ความเชื่อถอืได ้(Reliability) 
2.1.3  ความสามารถตอบสนอง (Responsiveness)  
2.1.4  ความมัน่ใจ (Assurance) 
2.1.5  การเขา้ใจถงึจติใจลกูคา้ (Empathy)   

2.2  ตวัแปรดา้นคุณภาพการบรกิาร  ดา้นการรบัรู้ 
2.2.1  ลกัษณะสมัผสัได ้(Tangibility) 
2.2.2  ความเชื่อถอืได ้(Reliability) 
2.2.3  ความสามารถตอบสนอง (Responsiveness) 
2.2.4  ความมัน่ใจ (Assurance) 
2.2.5  การเขา้ใจถงึจติใจลกูคา้ (Empathy)   

  

http://www.baac.or.th/
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นิยำมศพัทเ์ฉพำะ 
 การบรกิาร หมายถงึ กจิกรรมของกระบวนการส่งมอบบรกิารทางการเงนิของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ไดแ้ก่ การออม สนิเชื่อ เชค็และตัว๋เงนิ การโอนเงนิ ฝาก-ถอน
ผ่านเครื่องท ารายการ บรกิารช าระค่าบรกิาร(ทวมีติร) แลกเปลีย่นเงนิตรา กองทุนธนาคารอสิลาม 
ธุรกรรมทางอเิลก็ทรอนิกส ์และธุรกจิต่างประเทศ ใหก้บัลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิาร 
 ธ.ก.ส. หมายถงึ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ซึ่งเป็นสถาบนัการเงนิ
ของรฐัสงักดักระทรวงการคลงั  
 สาขา หมายถึง หน่วยงานภายใต้การก ากับดูแลของส านักงานจังหวัดธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ซึง่ใหบ้รกิารทางดา้นการเงนิ ใหก้บัลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร
ทีม่าใชบ้รกิาร ซึง่มจี านวน 15 สาขา ไดแ้ก่ สาขานางเลิง้ สาขาจตุจกัร สาขามนีบุร ีสาขาภาษเีจรญิ 
สาขาบางบอน สาขาลาดกระบงั สาขาศูนยร์าชการเฉลมิพระเกยีรต ิ(อาคาร B) สาขาหนองจอก 
สาขาบางเขน สาขาสยามพาราไดซ์ สาขาสามแยกตรอกจนัทน์ สาขาถนนสรินิธร สาขาทุ่งครุ สาขา
ลาดพรา้ว 101 และสาขาด ิโอลด ์สยาม พลาซ่า 

 
นิยำมศพัทป์ฏิบติักำร 

 พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร หมายถงึ การกระท ากจิกรรมทางการเงนิของลูกค้าทีเ่คยมาใช้
บรกิารกบัสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรที่ผ่านมา โดยวดัจาก วตัถุประสงค์
ของการใชบ้รกิาร บุคคลทีม่อีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ช่วงเวลาทีใ่ชบ้รกิาร วนัทีเ่ขา้ใชบ้รกิาร แผนก
หรอืช่องทางที่ใช้บรกิาร และช่องทางในการค้นหาข้อมูลของลูกค้า ในการศกึษาครัง้นี้ประเมนิ
พฤตกิรรมการใช้บรกิารด้วยแบบสอบถามแบบปลายปิด (Closed-end Questionnaires) ซึ่งวดั
ขอ้มลูแบบนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) และ แบบเรยีงล าดบั (Ordinal Scale)  

ความคาดหวงั หมายถงึ สิง่ทีลู่กคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรก าหนด
ไว้ในใจก่อนมาใช้บรกิารทางการเงนิเกี่ยวกบัคุณภาพบรกิารสาขา ซึ่งในการศึกษาครัง้นีป้ระเมิน
ความคาดหวงัคุณภาพบรกิารสาขาดว้ย แบบสอบถามแบบลเิคอรท์ สเกล (Likert Scale) ใชม้าตร
วดัแบบช่วง (Interval Scale) แบ่งออกเป็น 5 ระดบั ตัง้แต่ มากทีสุ่ด  จนถงึ น้อยทีสุ่ด  

การรบัรู ้ หมายถงึ กระบวนการทีลู่กคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  มี
การเลอืก จดัระเบยีบ และแปลความหมายของการบรกิารที่ได้รบัรูจ้รงิผ่านกจิกรรมกระบวนการส่ง
มอบการบรกิารต่างๆ ทีล่กูคา้มาใชบ้รกิารสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ซึง่ใน
การศกึษาครัง้นีป้ระเมินการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารสาขา ด้วยแบบสอบถามแบบลเิคอรท์ สเกล (Likert 
Scale) ใชม้าตรวดัแบบช่วง (Interval Scale) แบ่งออกเป็น 5 ระดบั ตัง้แต่ มากทีสุ่ด  จนถงึ น้อย
ทีสุ่ด  



   10   
 

คุณภาพการบรกิาร  หมายถงึ การเปรยีบเทยีบระหว่างสิง่ทีค่าดหวงัก่อนรบับรกิาร  กบัสิง่
ทีไ่ดร้บับรกิารจรงิ ของลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิาร โดยการวดัคุณภาพการบรกิาร ลกูคา้จะยอมรบัว่าบรกิาร
มคีุณภาพ จากการวดัทัง้ 5 ดา้น ดงันี้ 

1. ลกัษณะทีส่มัผสัได้ (Tangibles) หมายถงึ  ลกัษณะความสะดวกทางกายภาพ อุปกรณ์ 
บุคคล  และวสัดุอุปกรณ์ในการตดิต่อสื่อสาร โดยวดัจาก ความทนัสมยัของอุปกรณ์และเครื่องมอื 
การอ านวยความสะดวกของอุปกรณ์ เอกสาร และเครื่องมอื ป้ายบอกขัน้ตอนและช่องทางการรบั
บรกิาร ความสวยงามของการตกแต่งภายนอกและภายในตวัอาคารสาขา ความสะดวกของจุดทีต่ ัง้
สาขา ความสะอาดเรยีบรอ้ยในการแต่งกายของพนักงาน ความสุภาพและความคล่องแคล่วในการ
ใหบ้รกิารของพนกังาน  

2. ความเชื่อถอืได ้(Reliability) หมายถงึ ความสามารถทีจ่ะใหบ้รกิารตามทีส่ญัญาไวแ้ละ
มคีวามถูกต้อง โดยวดัจาก การให้บรกิารตามที่สญัญาหรอืโฆษณาไว้ ความถูกต้องของการ
ใหบ้รกิารตัง้แต่ครัง้แรก การใหบ้รกิารตามเวลาทีไ่ดก้ าหนดไว ้การใหบ้รกิารทีไ่ม่มขีอ้ผดิพลาดของ
ระบบบรกิารทางการเงนิ การอธบิายขอ้จ ากดัและแนะน าการใชบ้รกิารกบัลกูคา้ 

3. ความสามารถตอบสนอง (Responsiveness) หมายถงึ ความเตม็ใจทีจ่ะช่วยเหลอืและ
ใหบ้รกิารอย่างรวดเรว็ โดยวดัจาก ความพรอ้มในการใหบ้รกิาร ความเตม็ใจในการช่วยเหลอืลูกคา้ 
การแกไ้ขปญัหาใหล้กูคา้ทีร่วดเรว็ และการบรกิารลกูคา้ไดท้นัทเีมือ่ตอ้งการความช่วยเหลอื 
 4. ความมัน่ใจ (Assurance) หมายถงึ การใหค้วามรูแ้ละความมอีธัยาศยัของบุคลากรและ
ความสามารถทีจ่ะสรา้งความไวว้างใจและความเชื่อมัน่ใหก้บัลูกคา้ โดยวดัจาก การสรา้งความมัน่ใจ
ในการใหบ้รกิาร ความรูส้กึปลอดภยัในการท าธุรกรรม และความรูเ้กี่ยวกบัผลติภณัฑร์วมทัง้ความรู้
อื่นๆ เพื่อตอบปญัหาลกูคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน  

5. การเขา้ใจถงึจติใจลกูคา้ (Empathy) หมายถงึ การดแูลและใหค้วามสนใจแก่ลูกคา้ในแต่
ละราย โดยวดัจาก ความสนใจลูกคา้แต่ละรายทีเ่ขา้มาใชบ้รกิาร  การใหค้วามดูแลดว้ยความเอาใจ
ใส่  การใหค้วามสนใจลูกคา้เป็นหลกัในการบรกิาร  การใหบ้รกิารทีเ่ขา้ใจความต้องการของลูกคา้  
และความเหมาะสมของเวลาเปิด-ปิดสาขาในการใหบ้รกิารลกูคา้ 

โดยคุณภาพการบรกิาร ทัง้ 5 ดา้น ใชแ้บบสอบถามแบบลเิคอรท์ สเกล (Likert Scale) 
และมาตรวดัแบบช่วง (Interval Scale) แบ่งออกเป็น 5 ระดบั ตัง้แต่ มากทีสุ่ด  จนถงึ น้อยทีสุ่ด 

ลูกคา้ หมายถงึ ผู้ทีใ่ชบ้รกิารทางการเงนิ ได้แก่ การออม สนิเชื่อ และธุรกรรมอื่นๆ กบั 
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร(ธ.ก.ส.) โดยวดัจาก เพศ อายุ ระดบัการศึกษา  
อาชีพ  รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และประเภทลูกค้า ใช้แบบสอบถามแบบปลายปิด (Closed-end 
Questionnaires) วดัขอ้มลูแบบนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) และ แบบเรยีงล าดบั (Ordinal Scale) 
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กรอบแนวคิดในกำรวิจยั 
 
  ตวัแปรอิสระ            ตวัแปรตำม 
(Independent  Variables)                      (Dependent  Variable) 
               
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
  
 

 
ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคดิการวจิยัเรือ่ง “พฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัความคาดหวงัและการรบัรู ้ 

คุณภาพบรกิารสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ของลกูคา้  
ในเขตกรงุเทพมหานคร” 

 
 แนวคดิในการสรา้งกรอบการวจิยัไดจ้ากการวเิคราะหท์ฤษฎแีละงานวจิยัในอดตี ซึง่ผูว้จิยั
มุ่งศึกษาตวัแปร ได้แก่ ตวัแปรอสิระ พฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้า และ ตวัแปรตาม ความ
คาดหวงั การรบัรู้คุณภาพบรกิารของสาขา และเปรยีบเทยีบความคาดหวงัและการรบัรู้คุณภาพ
บรกิารสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรในเขตกรงุเทพมหานคร 

  

กำรรบัรู้คณุภำพกำรบริกำรสำขำ 
- ลกัษณะทีส่มัผสัได ้(Tangibles)   
- ความเชื่อถอืได ้(Reliability)   
- ความสามารถตอบสนอง (Responsiveness) 
- ความมัน่ใจ (Assurance)   
- การเขา้ใจถงึจติใจลกูคา้ (Empathy)   
    

One 
Way 

ANOVA 
พฤติกรรมกำรใช้บริกำร 
- วตัถุประสงคก์ารใชบ้รกิาร 
- บุคคลทีม่อีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร 
- ช่วงเวลาทีใ่ชบ้รกิาร 
- วนัทีใ่ชบ้รกิาร 
- แผนกหรอืช่องทางธุรกรรมทีใ่ชบ้รกิาร 
- ช่องทางการคน้ขอ้มลู 

ควำมคำดหวงัคณุภำพกำรบริกำรสำขำ 
- ลกัษณะทีส่มัผสัได ้(Tangibles)   
- ความเชื่อถอืได ้(Reliability)   
- ความสามารถตอบสนอง (Responsiveness) 
- ความมัน่ใจ (Assurance)   
- การเขา้ใจถงึจติใจลกูคา้ (Empathy)   
 

One   
Way 

ANOVA 

Pair t-test 
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สมมติฐำนของกำรวิจยั 
           1. ลูกคา้ทีม่พีฤตกิรรมการใช้บรกิารแตกต่างกนั  มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร
ของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั    
           2. ลูกค้าที่มพีฤติกรรมการใช้บรกิารแตกต่างกนั  มกีารรบัรูต่้อคุณภาพการบรกิารของ
สาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั 
           3. ระดบัความคาดหวงัและการรบัรู้คุณภาพบรกิารสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตรของลกูคา้มคีวามแตกต่างกนั  

   
 
 



 
 

บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 
 
ในการศึกษาวจิยัเรื่อง “พฤติกรรมการใช้บรกิารกบัความคาดหวงัและการรบัรู้คุณภาพ

บริการสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  (ธ.ก.ส.)  ของลูกค้าในเขต
กรุงเทพมหานคร” ครัง้นี้ผู้วิจยัได้ศึกษาและค้นคว้าเอกสารและงานวิจยัที่เกี่ยวข้องกับเรื่องที่
ท าการศกึษา โดยรวบรวมไวต้ามล าดบัดงัต่อไปนี้ 

1. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภค 
2. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการบรกิาร 
3. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบรกิาร 
4. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความคาดหวงัคุณภาพบรกิาร 
5. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการรบัรูคุ้ณภาพบรกิาร 
6. แนวคดิและทฤษฏดีา้นประชากรศาสตร ์
7. ประวตัคิวามเป็นมาและการบรกิารของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
8. งานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้ง 

 
1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

ในการศกึษาแนวความคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภคเพื่อท าการวจิยั 
ประกอบดว้ยความหมายพฤตกิรรม และโมเดลพฤตกิรรมผูบ้รโิภค โดยมรีายละเอยีดดงัต่อไปนี้  

1.1 ความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
 ชฟิแมนและคานุก (ศริวิรรณ เสรรีตัน์.  2550: 9; อ้างองิจาก Schiffman; & Kanuk. 
2007) ไดใ้หค้ าจ ากดัความของ พฤตกิรรมผูบ้รโิภค (Consumer Behavior) หมายถงึ พฤตกิรรมซึง่
บุคคลท าการค้นหา (Searching) การซื้อ (Purchasing) การใช้ (Using)  การประเมนิผล 
(Evaluating) และการใชจ้่าย (Disposing) ในผลติภณัฑแ์ละบรกิาร โดยคาดว่าจะตอบสนองความ
ตอ้งการของเขา 

แบลคเวล, ไมเนียด และ องิเกล  (ศริวิรรณ เสรรีตัน์.  2550: 9; อ้างองิจาก Blackwell;  
Miniard; & Engel.  2006: 735)  ไดใ้หค้ าจ ากดัความของ พฤตกิรรมผูบ้รโิภค หมายถงึกระบวนการ
ตัดสินใจและลักษณะกิจกรรมของแต่ละบุคคลเมื่อท าการประเมินผล  (Evaluating) การได้ร ับ 
(Obtaining) การใช ้(Using) และการด าเนินการภายหลงัการบรโิภค (Disposing) สนิคา้และบรกิาร 
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โซโลมอน (ชชูยั สมทิธไิกร. 2554: 6; อา้งองิจาก Solomon. n.d.) ไดใ้หค้ าจ ากดัความของ
พฤตกิรรมผู้บรโิภค (Consumer  Behavior) หมายถงึ การกระท าของบุคคลทีเ่กี่ยวขอ้งกบัการ
ตดัสนิใจเลอืก (Select) การซือ้ (Purchase) การใช ้(Use) และการก าจดัส่วนทีเ่หลอื (Dispose) ของ
สนิคา้หรอืบรกิาร เพื่อตอบสนองความตอ้งการและความปรารถนาของตน 

สุวฒัน์  ศรินิิรนัดร ์(2555: 241) ไดอ้ธบิายว่าพฤตกิรรมผูบ้รโิภค (Consumer  Behavior) 
หมายถงึความต้องการ ความคดิ การกระท า การประเมนิ การตดัสนิใจซื้อ และการใช้สนิค้าหรอื
บรกิารของบุคคล เพื่อตอบสนองความพงึพอใจของบุคคลนัน้ๆ 

ปรญิ  ลกัษติานนท ์(2544: 54) ไดอ้ธบิายไวว้่า พฤตกิรรมผูบ้รโิภค หมายถงึ การกระท า
ของบุคคลใดบุคคลหนึ่งซึ่งเกี่ยวขอ้งโดยตรงกบัการจดัหาและการใช้ผลติภณัฑ์ ทัง้นี้หมายรวมถึง
กระบวนการตดัสนิใจซึง่เกดิขึน้ก่อน และมสี่วนในการก าหนดใหม้กีารกระท า 

จากการให้ความหมายของพฤติกรรมผู้บรโิภค สรุปได้ว่า พฤติกรรมผู้บรโิภค หมายถึง 
การที่ผู้บรโิภค ค้นหาขอ้มูล เลอืกวธิกีารซื้อ ตดัสนิใจซื้อ ใชส้นิค้า และประเมนิเกี่ยวกบัสนิค้าหรอื
บรกิาร โดยการค้นหาขอ้มลูในอดตีที่เคยใช้หรอืขอ้มูลจากสื่อต่างๆของตวัผลติภณัฑห์รอืบรกิารที่
ผูบ้รโิภคสนใจ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภค 

 
1.2 ปัจจยัการก าหนดพฤติกรรมผูบ้ริโภค  
ปจัจยัก าหนดพฤตกิรรมผูบ้รโิภคประกอบดว้ย ปจัจยัภายในและปจัจยัภายนอก  

(ชชูยั  สมทิธไิกร. 2555: 11) ดงัรายละเอยีดดงัต่อไปนี้ 
1.2.1 ปจัจยัภายใน หรอืปจัจยัดา้นจติวทิยาซึง่เกีย่วขอ้งกบัลกัษณะส่วนบุคคล ของ

ผูบ้รโิภค  ไดแ้ก่  ปจัจยัดงัต่อไปน้ี   
1) การรบัรู้ (Perception) หมายถึง การเปิดรบั ให้ความสนใจ และแปล

ความหมายสิง่เรา้หรอืขอ้มลูต่างๆ ทีบุ่คคลไดร้บัผ่านประสาทสมัผสัทัง้หา้ 
2)  การเรยีนรู ้(Learning) หมายถงึ การทีบุ่คคลมกีารเปลีย่นแปลงพฤตกิรรมของ

ตนเองทีค่่อนขา้ถาวร อนัเป็นผลมาจากประสบการณ์ต่างๆ ทีไ่ดร้บัมา 
3)  ความต้องการและแรงจงูใจ (Needs  and  Motives) หมายถงึ สิง่ทีท่ าให้

บุคคลมคีวามปรารถนา เกดิความตื่นตวั และพลงัทีจ่ะกระท าสิง่ต่างๆ เพื่อให้บรรลุถงึสิง่ที่ต้องการ
นัน้ 

4)  บุคลกิภาพ (Personality)  หมายถงึ ลกัษณะเฉพาะของบุคคลซึง่เป็นสิง่ทีบ่่งชี้
ความเป็นปจัเจกบุคคล และเป็นสิง่ก าหนดลกัษณะการมปีฏสิมัพนัธก์บัสิง่แวดลอ้มหรอืสถานการณ์
ของบุคคลนัน้ 

5)  ทศันคต ิ(Attitude) หมายถงึ ผลสรุปของการประเมนิสิง่ใดสิง่หนึ่ง (เช่น  
บุคคล วตัถุ) ซึง่บ่งชีว้่าสิง่นัน้ดหีรอืเลว น่าพอใจหรอืไม่พอใจ ชอบหรอืไม่ชอบ และมปีระโยชน์หรอื
เป็นอนัตราย 
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6) ค่านิยมและวถิชีวีติ (Values and Lifestyles)  ค่านิยม คอื รปูแบบของความ
เชื่อทีแ่ต่ละบุคคลยดึถอืเป็นมาตรฐานในการตดัสนิว่าสิง่ใดเลวหรอืดีและมอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมของ
บุคคล  ส่วนวถิชีวีติคอื รูปแบบการใช้ชวีติของบุคคลที่แสดงออกมาในรูปของกจิกรรม (Activities)   
ความสนใจ (Interests)  และความคดิเหน็ (Opinions) 

1.2.2 ปจัจยัภายนอก คอื สภาพแวดลอ้มภายนอกตวัของผู้บรโิภค ซึง่มอีทิธพิลต่อ
พฤตกิรรมการบรโิภค ไดแ้ก่ปจัจยัดงัต่อไปน้ี 

1) ครอบครวั (Family) หมายถงึ บุคคลตัง้แต่สองคนขึน้ไปที่มคีวามเกี่ยวพนักนั
ทางสายเลอืด หรอืการแต่งงาน หรอืการรบัเลีย้งดบูุคคลทีเ่ขา้มาอาศยัอยูด่ว้ยกนั 

2) กลุ่มอา้งองิ (Reference Group) หมายถงึ บุคคลหรอืกลุ่มทีม่อีทิธพิลอย่างมาก
ต่อพฤตกิรรมของบุคคลหนึ่งๆ โดยมุมมองหรอืค่านิยมของกลุ่มอ้างองิจะถูกน าไปใช้เป็นแนวทาง
ส าหรบัการแสดงพฤตกิรรมต่างๆ ของบุคคล 

3) วฒันธรรม (Culture) หมายถงึ แบบแผนการด าเนินชวีติของกลุ่มคนในสงัคม  
รวมทัง้สิง่ต่างๆ  ทีม่นุษยส์รา้งขึน้มา ซึง่สะทอ้นใหเ้หน็ถงึความเชื่อ ค่านิยม ทศันคติ และแบบแผน
พฤตกิรรมทีย่ดึอยูใ่นสงัคมนัน้ และมกีารถ่ายทอดจากรุน่หนึ่งไปสู่คนอกีรุน่หนึ่ง 

4) ชนชัน้ทางสงัคม (Social Class) หมายถงึ การจ าแนกกลุ่มบุคคลในสงัคม
ออกเป็นชัน้ๆโดยบุคคลที่อยู่ในชัน้เดยีวกนัจะมคีวามคล้ายคลงึกนัในด้านค่านิยม วถิีชวีติ ความ
สนใจ พฤตกิรรมสถานะทางเศรษฐกจิและการศกึษา 
 

1.3 การวิเคราะหพ์ฤติกรรมผูบ้ริโภค  
การวเิคราะห์พฤตกิรรมผู้บรโิภค มจีุดประสงค์เพื่อให้ทราบถึงความต้องการที่แท้จรงิใน

การตัดสินใจซื้อ และใช้สินค้าหรอืบรกิารของผู้บรโิภค เพื่อน ามาใช้ในการวางแผนกลยุทธ์ทาง
การตลาดให้ตอบสนองความพงึพอใจของผู้บรโิภค โดยการผลติสนิค้าที่มคีุณสมบตัสิอดคล้องกบั
พฤติกรรมผู้บรโิภค เป็นการสร้างแรงจูงใจให้กบัผู้บรโิภคได้ตรงจุด ท าในสิง่ที่ผู้บรโิภคอยากเห็น 
อยากฟงั อยากได ้(สุวฒัน์  ศรินิิรนัดร.์  2555: 241) 

พฤตกิรรมของผูบ้รโิภคมกีารเปลีย่นแปลงอยู่ตลอดเวลา  ไม่คงทีไ่ม่แน่นอน  ขึน้กบัปจัจยั
หลายอย่าง ดงันัน้ นักการตลาดต้องท าการศึกษาถึงพฤติกรรมเหล่านัน้อย่างต่อเนื่องไม่หยุดนิ่ง 
มฉิะนัน้สิง่ทีม่กีารศกึษาไวก้อ็าจลา้สมยัได ้ตอ้งท าการปรบัเปลีย่นกลยุทธก์ารตลาดตามพฤตกิรรมที่
เปลี่ยนไปด้วย  เพื่อที่จะมโีอกาสชนะคู่แข่งขนั และเป็นผู้น าอยู่เสมอ มคี าถามมากมายที่จะใช้ใน
การศกึษาพฤตกิรรมผูบ้รโิภคได ้ ที่ส าคญัประกอบดว้ย  6Ws  และ 1H เพื่อหาค าตอบ 7Os ที่
ตอ้งการ ดงัตารางขา้งล่างนี้ 
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ตาราง 1  ค าถาม 6Ws และ 1H เพื่อหาค าตอบ 7Os  ในการศกึษาพฤตกิรรมผูบ้รโิภค 
 
  ค าถาม(6Ws และ 1H) ค าตอบท่ีต้องการทราบ(7Os) 

                   
กลยทุธก์ารตลาดท่ี

เก่ียวข้อง 
 
1.ใครอยูใ่นตลาดเป้าหมาย 
(Who Is in the Target 
Market?)  

 
ลกัษณะกลุ่มเป้าหมาย 
(Occupants) 

 
กลยทุธก์ารตลาด(4Ps) 

2.ผูบ้รโิภคซือ้อะไร  
(What Does the Consumer 
Buy?) 

สิง่ทีผู่บ้รโิภคตอ้งการซือ้ 
(Objects) 

กลยทุธด์า้นผลติภณัฑ ์

3.ท าไมจงึซือ้  
(Why Does the Consumer 
Buy?) 
 

วตัถุประสงคใ์นการซือ้ 
(Objectives) 

กลยทุธด์า้นผลติภณัฑ ์ กล
ยทุธส์่งเสรมิการตลาด  กล
ยทุธด์า้นราคา  กลยทุธด์า้น
ช่องทางการจดัจ าหน่าย 

4.ใครมสี่วนรว่มในการ
ตดัสนิใจซือ้ (Who 
Participates in the Buying) 

บทบาทของกลุ่มต่างๆ  
(Organizations)  ทีม่อีทิธพิลใน
การตดัสนิใจซือ้ 

กลยทุธก์ารโฆษณาและการ
ส่งเสรมิการตลาด 

5.ผูบ้รโิภคซือ้เมือ่ใด  
(When Does the Consumer 
Buy?) 

โอกาสในการซือ้ (Occasions) กลยทุธก์ารส่งเสรมิการตลาด 

6.ซือ้ทีไ่หน  
(Where Does the 
Consumer Buy?) 

ช่องทางทีผู่บ้รโิภคไปซือ้ 
(Outlets) 

กลยทุธช์่องทางการจดั
จ าหน่าย 

7.ผูบ้รโิภคซือ้อย่างไร  
(How Does the Consumer 
Buy?) 

ขัน้ตอนในการตดัสนิใจซือ้ 
(Operations) 

กลยทุธก์ารส่งเสรมิการตลาด 

 
ทีม่า: ศริวิรรณ  เสรรีตัน์. (2550). พฤตกิรรมผูบ้รโิภค.  หน้า 36. 
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1.4 แบบจ าลองกระบวนการบริโภค  
แบบจ าลอง (Model)  กระบวนการการบรโิภคเป็นสิง่ที่นักวชิาการโดย ชฟิแมนและคานุก  

ไดน้ าเสนอ  เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการศกึษาเกี่ยวกบัพฤตกิรรมการบรโิภค  ซึง่จะมปีระโยชน์อย่าง
มากส าหรบัการอธบิายว่าพฤตกิรรมของผู้บรโิภคมลี าดบัขัน้ตอนการกระท าเป็นอย่างไรและได้รบั
อทิธพิลจากปจัจยัอะไรบา้ง   

ชฟิแมนและคานุก  ได้เสนอว่า  การบรโิภค  ประกอบด้วยขัน้ตอนที่มคีวามเกี่ยวขอ้ง
สมัพนัธ์กนัรวม 3 ขัน้ คอื  ขัน้ปจัจยัน าเขา้  ขัน้กระบวนการ  และขัน้ผลลพัธ์ (ชูชยั สมทิธไิกร. 
2554: 13) 

  1. ขัน้การน าเขา้  (Input  Stage) คอื ขัน้ทีป่จัจยัภายนอกมอีทิธพิลต่อกระบวนการ
ตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภค ปจัจยัภายนอกดงักล่าว ไดแ้ก่การด าเนินการขององคก์ารธุรกจิ  และปจัจยั
ดา้นสงัคมและวฒันธรรม การด าเนินการขององค์การธุรกจิเป็นความพยายามทีจ่ะท าใหผู้บ้รโิภคได้
ตระหนักถงึความต้องการของตน โดยผ่านหลกัการที่เรยีกว่า  “ส่วนผสมทางการตลาด(Marketing 
Mix: 4P)” ซึง่ประกอบดว้ย ผลติภณัฑ ์(Product) ราคา (Price) ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Channels 
of Distribution) และการส่งเสรมิการขาย (Promotion) ส่วนปจัจยัด้านสงัคมและวฒันธรรม คอื 
ปจัจยัที่แวดล้อมตัวผู้บรโิภคและมอีิทธพิลในการหล่อหลอมพฤติกรรมต่างๆ  ของบุคคล ได้แก่ 
ครอบครวั กลุ่มอา้งองิ ชัน้ทางสงัคม และวฒันธรรม ปจัจยัภายนอกทัง้สองประการมอีทิธพิลร่วมกนั
ต่อกระบวนการตัดสินใจซื้อของผู้บรโิภค ไม่ว่าจะเป็นสิ่งที่ผู้บรโิภคจะซื้อ สถานที่ที่จะซื้อ  และ
วธิกีารบรโิภคสนิคา้หรอืบรกิาร 

  2. ขัน้กระบวนการ  (Process  Stage)  คอื  ขัน้ทีแ่สดงถงึกระบวนการตดัสนิใจซือ้
ของผู้บรโิภค  โดยปจัจยัด้านจติวทิยาซึ่งได้แก่  การรบัรู ้ การเรยีนรู ้ ความต้องการและแรงจูงใจ  
บุคลกิภาพ ทศันคต ิ ค่านิยมและวถิชีวีติของผูบ้รโิภค  จะมอีทิธพิลต่อการตระหนักถงึความต้องการ  
การค้นหาข้อมูลก่อนการซื้อ  และการประเมนิทางเลือกก่อนการซื้อของผู้บรโิภค  นอกจากนัน้  
ประสบการณ์ที่ได้รบัจากการประเมนิหลงัการบรโิภค  ก็จะมอีิทธิพลต่อปจัจยัด้านจติวทิยาของ
ผูบ้รโิภคดว้ย 

  3. ขัน้ผลลพัธ ์(Output Stage)  คอืขัน้สุดทา้ยของกระบวนการซึง่เกี่ยวข้องการซื้อ  
การใช้  การก าจดัส่วนที่เหลอื  และการประเมนิหลงัการบรโิภค  ผลลพัธ์ที่เกิดขึ้นจาการบรโิภค
อาจจะเป็นความพงึพอใจหรอืไมพ่งึพอใจตวัสนิคา้หรอืบรกิารได ้ และผลลพัธท์ีเ่กดิขึน้จะถูกจดจ าไว้
เป็นประสบการณ์ในการบรโิภค  และส่งผลต่อปจัจยัดา้นจติวทิยาของผูบ้รโิภคในระยะต่อไป 
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ภาพประกอบ 2  A Simple Model of Consumer Decision Making (2007) 
 

 ทีม่า: Schiffman & Kanuk. (1994). Consumer Behavior. p. 561. 

 
ตอ้งการเป็นทีย่อมรบั 

 
คน้หาก่อนซือ้ 

 
ประเมนิทางเลอืก 

ผลลพัธ ์

อทิธพิลภายนอก 

ปจัจยัดา้นจติวทิยา 
1. แรงจงูใจ  
2. การรบัรู ้ 
3. การเรยีนรู ้ 
4. บุคลกิภาพ  
5. ทศันคต ิ

พฤตกิรรมหลงัการตดัสนิใจ ประสบการณ์ 

ซือ้ 
1.  การทดลอง 
2.  การซือ้ซ ้า 

การประเมนิหลงัการซือ้ 

ความพยายามของบรษิทั 
1. ผลติภณัฑ ์
2. การส่งเสรมิการขาย 
3. ราคา 
4. ช่องทางการจดัจ าหน่าย 

สภาพแวดลอ้มทางสงัคมวฒันธรรม 
1. ครอบครวั 
2. กลุ่มอา้งองิ 
3. แหล่งขอ้มลูอื่นๆทีไ่มใ่ชก้ารคา้ 
4. ชนชัน้ทางสงัคม 
5. วฒันธรรมยอ่ยและวฒันธรรม 

การ
น าเขา้ 

กระบวนการตดัสนิใจของผูบ้รโิภค 

กระบวนการ 
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จากแนวความคิดและทฤษฎีข้างต้น ผู้วจิยัจงึมคีวามสนใจศึกษาถึง พฤติกรรมการใช้

บรกิารโดยเลอืกเป็นตวัแปรอสิระ เนื่องจากตวัแปรพฤตกิรรมการใชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนัน่าจะส่งผล
ต่อความคาดหวงัและการรบัรู้คุณภาพบรกิารสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร
ของลูกคา้แตกต่างกนั ซึง่จากกระบวนการตดัสนิใจของผูบ้รโิภคตาม ภาพประกอบ 2  แบบจ าลอง
กระบวนการตดัสนิใจของผูบ้รโิภค ของ ชฟิแมน และ คานุก ในขัน้ที ่ 3 ผลลพัธท์ีเ่กดิขึน้จากการ
บรโิภคอาจจะเป็นความพงึพอใจหรอืไม่พงึพอใจตวัสนิคา้หรอืบรกิารได้ซึง่จะน าไปสู่พฤตกิรรมอื่นๆ
ต่อไป  เช่น การซือ้ซ ้า  ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ และการรอ้งเรยีน เป็นต้น   โดยผลลพัธท์ีเ่กดิขึน้จะ
ถูกจดจ าไวเ้ป็นประสบการณ์ในการบรโิภค  และส่งผลต่อปจัจยัด้านจติวทิยาของผูบ้รโิภคได ้ซึง่ใน
ตวัแปรตามในงานวจิยัคอืความคาดหวงัและการรบัรูน้ัน้  ซึ่งสอดคล้องกบัที่มาของความคาดหวงั
ของการศึกษาของ พาราสุรามาน กล่าวไว้ว่า ประสบการณ์เป็นที่มาของความคาดหวงั เพราะ
ประสบการณ์เหล่านัน้ท าใหเ้กดิการเรยีนรูแ้ละการจดจ า  และท าใหเ้กดิความคาดหวงัต่อการบรกิาร
ในอนาคต 
 ในการประเมนิพฤตกิรรมการใช้บรกิารผู้วจิยั จงึน ามาประยุกต์กบัค าถามจากการศกึษา
พฤติกรรมผู้บรโิภค ค าถาม 6Ws และ 1H  (ศริวิรรณ  เสรรีตัน์.  2550: 36) โดยค าถาม
ประกอบด้วย วตัถุประสงค์ของการใช้บรกิาร  บุคคลที่มอีิทธพิลต่อการใช้บรกิาร ช่วงเวลาที่ใช้
บรกิาร  วนัทีเ่ขา้ใชบ้รกิาร  แผนกหรอืช่องทางทีใ่ชบ้รกิาร  และช่องทางการคน้หาขอ้มลูของลกูคา้  
 
2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ 

ในการศึกษาแนวความคดิและทฤษฎีเกี่ยวกบัการบรกิาร เพื่อท าการวิจยัประกอบด้วย 
ความหมายการบรกิาร ประเภทการบรกิาร และโมเดลการบรกิาร โดยมรีายละเอยีดดงัต่อไปนี้ 

2.1  ความหมายของบริการ 
คอทเลอร ์ (ชชูยั  สมทิธไิกร.  2554: 9; อา้งองิจาก Kotler. 1991)  ไดอ้ธบิายว่าบรกิาร

(Service) หมายถงึ  กจิกรรมหรอืผลประโยชน์นามธรรม ซึง่ผูใ้หบ้รกิารไดเ้สนอขาย  โดยผูไ้ดร้บั
บรกิารไมไ่ดค้รอบครองการบรกิารนัน้ๆ อยา่งเป็นรปูธรรม  กระบวนการใหบ้รกิารอาจจะใหค้วบคู่
ไปกบัการจ าหน่ายสนิคา้หรอืไมก่ไ็ด ้

โบวี,่ ฮุสตนั และทลิล์ (ศริวิรรณ  เสรรีตัน์.  2550: 115; อ้างองิจาก Bovee; Houston; & 
Thill. n.d.)  ไดอ้ธบิายว่าบรกิาร (Service) เป็นกจิกรรม  ผลประโยชน์หรอืความพงึพอใจทีส่นอง
ความต้องการแก่ลูกค้า บรกิารจงึเป็นผลติภณัฑ์ที่ไม่สามารถสมัผสัได้ ที่เสนอขายผลประโยชน์
ทางดา้นการเงนิ กฎหมาย การดแูลรกัษา การผกัผ่อนหรอืผลประโยชน์อื่นๆ แก่ผูบ้รโิภค  

ธธรีธ์ร  ธรีขวญัโรจน์ (2546: 18) กล่าวถงึ การบรกิาร หมายถงึ กจิกรรมของกระบวนการ
ส่งมอบสนิคา้ทีไ่ม่มตีวัตน (Intangible Goods) ของธุรกจิใหก้บัผูร้บับรกิาร  โดยสนิคา้ทีไ่ม่มตีวัตน
นัน้จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิารจนน าไปสู่ความพงึพอใจ  
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จากการใหค้วามหมายของการบรกิาร สรปุไดว้่า การบรกิาร หมายถงึ กระบวนการส่งมอบ
สิง่ทีจ่บัตอ้งไมไ่ด ้ผ่านกจิกรรมต่างๆของผูใ้หบ้รกิาร ไปยงัผูร้บับรกิาร  เพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของผูบ้รโิภคเพื่อใหผู้บ้รโิภคไดร้บัความความพงึพอใจต่อบรกิารนัน้  

  
2.2 องคป์ระกอบของการบริการ 
ผูท้ีเ่กีย่วขอ้งในธุรกจิบรกิาร (ธธรีธ์ร  ธรีขวญัโรจน์.  2546: 26-27)   ประกอบดว้ย 

1) ผู้ให้บรกิาร ได้แก่ ธุรกจิที่ไดด้ าเนินการในรูปบรษิทัหรอืห้างรา้นในการให้บรกิาร 
ทัง้นี้ผูใ้หบ้รกิารจะรวมตัง้แต่เจา้ของกจิการ ผูบ้รหิาร พนักงานทุกคน และทุกระดบั รวมทัง้แม่บา้น 
พนักงานรกัษาความปลอดภยัที่จา้งมาจากบรษิทัภายนอกด้วย คุณภาพของคนเป็นตวัหลกัส าคญั
ของการปรบัปรงุคุณภาพ 

หน้าที่หลกัของผู้ให้บรกิาร คือ การส่งมอบบรกิารให้แก่ลูกค้า โดยเฉพาะอย่างยิง่
พนกังานทีต่อ้งใหบ้รกิารหรอืพบกบัลกูคา้จะมสี่วนส าคญัมากในการส่งมอบบรกิารทีด่ ีการบรกิารทีด่ี
จะต้องมาจากทุกคนที่อยู่ในบรษิัท ตัง้แต่ผู้บรหิารที่จะต้องก าหนดนโยบายที่เน้นในเรื่องการให้
ความส าคญักบัลกูคา้การสรา้งวฒันธรรมทีเ่น้นการบรกิาร แผนกต่างๆ ทีจ่ะต้องประสานงานหรอืส่ง
งานต่องานใหบ้รกิารอยา่งด ี

2) ผูร้บับรกิาร ไดแ้ก่ ลกูคา้หรอืผูบ้รโิภคทีเ่ขา้มาใชบ้รกิาร ผูใ้หบ้รกิารและผูร้บับรกิาร
จะมคีวามเกีย่วขอ้งสมัพนัธก์นัตลอดเวลา  ตัง้แต่ก่อนการซือ้ (ก่อนการเป็นลกูคา้) ขณะทีเ่กดิการซือ้
(ขณะทีใ่หบ้รกิาร) และหลงัจากการซือ้ (เป็นลูกคา้แลว้) ยิง่ธุรกจิทีเ่น้นการใหบ้รกิารพยีงใด ความ
เกีย่วขอ้งสมัพนัธก์นัระหว่างผูร้บัใหบ้รกิารและผูร้บับรกิารกย็ิง่มากเป็นล าดบั 

หน้าที่ของผู้รบับรกิาร คอื การสรา้งรายได้ใหก้บัธุรกจิที่ให้บรกิารนัน้ๆ ความส าคญั
ของผู้รบับรกิารหรอืลูกค้าในปจัจุบนัน้ี กล่าวได้ว่า ลูกค้าคอืผู้ก าหนดทศิทางและความอยู่รอดของ
ธุรกจิเนื่องจากลกูคา้เป็นผูเ้ลอืกธุรกจิทีส่ามารถตอบสนองความตอ้งการของตนได้ 

 
2.3 ลกัษณะเฉพาะของการบริการ   

    การบรกิารมลีกัษณะเฉพาะมลีกัษณะ 4 ประการ (ชูชยั  สมทิธไิกร. 2555: 362; อา้งองิ
จาก Zeithaml; Para-suraman; & Berry, 1990; Kotler. 1991)  ดงัต่อไปนี้ 

2.3.1 การบรกิารเป็นสิง่ทีจ่บัต้องไม่ได้ (Intangibility) การบรกิารเป็นกจิกรรมทีเ่ป็น
นามธรรมไม่สามารถจบัต้องหรอืสมัผสัไดเ้หมอืนผลติภณัฑท์ัว่ไป แต่จะแสดงออกมาในรูปของการ
ปฏบิตังิาน (Performance) ก่อนทีผู่ร้บับรกิารจะตดัสนิใจเลอืกรบับรกิารนัน้ ผูร้ ับบรกิารไม่สามารถ
ประเมนิ คุณภาพการบรกิารไดจ้ากการนับ วดั หรอืทดสอบโดยตรงได ้ดงันัน้ ผูร้บับรกิารจงึมกัมอง
หาสญัลกัษณ์หรอืสิง่ที่เป็นรูปธรรมที่เป็นเสมอืนตวัแทนของคุณภาพของการบรกิาร เช่น การแต่ง
กายของผู้ให้บรกิาร ลักษณะทางกายภาพของสถานที่ เครื่องมอืและอุปกรณ์ต่างๆ และอัตรา
ค่าบรกิาร 



21 

 

2.3.2 การผลติและการบรโิภคไม่สามารถแยกจากกนัได ้(Inseparability) การบรกิาร
เป็นกระบวนการที่ทัง้การผลติและการบรโิภคเกดิขึน้ในเวลาเดยีวกนั ซึ่งแตกต่างจากการผลติและ
จ าหน่ายสนิค้า กล่าวคอื สนิค้าต้องมกีารผลติ จดัเก็บ และจ าหน่าย จากนัน้จงึมกีารบรโิภคเกดิขึน้ 
แต่ส าหรบัการบรกิาร ผูร้บับรกิารจะเป็นส่วนหนึ่งของกระบวนการนี้ ท าใหเ้กดิปฏสิมัพนัธร์ะหว่างผู้
ใหบ้รกิารกบัผูร้บับรกิาร 

2.3.3 การบรกิารมคีวามแตกต่างหลากหลาย (Variability) การบรกิารแต่ละครัง้จะมี
ความแตกต่าง และคุณภาพของการบรกิารอาจเปลีย่นแปลงไปตามผูใ้หบ้รกิาร เนื่องจากผูใ้หบ้รกิาร
แต่ละคนอาจมคีวามสามารถและพฤตกิรรมการให้บรกิารที่แตกต่างกนั นอกจากนั ้น ผู้รบับรกิารที่
แตกต่างกนั รวมทัง้การเปลีย่นเวลาและสถานทีใ่หบ้รกิาร กส็ามารถท าใหก้ารบรกิารมคีวามแตกต่าง
กนัได ้

2.3.4 ไม่สามารถเกบ็ไวไ้ด ้(Perishability) การบรกิารเป็นทัง้การผลติและการบรโิภค
ในเวลาเดียวกัน  ดงันัน้  จงึไม่สามารถท าการผลิตไว้ล่วงหน้า และเก็บรกัษาไว้เพื่อจ าหน่ายใน
ภายหลงัไดเ้หมอืนผลติภณัฑ ์

2.4 ความแตกต่างระหว่างสินค้าและบริการ 
การจ าแนกสนิคา้และบรกิารออกจากกนั อาจกระท าไดย้าก เนื่องจากในการซือ้ครัง้หนึ่งๆ 

ของผูบ้รโิภคอาจมทีัง้การซือ้สนิคา้และการบรกิารไดเ้วลา จงึไดเ้สนอว่าลกัษณะส าคญั 3 ประการที่
ท าให้การซื้อสนิค้ากบัการซื้อบรกิารมคีามแตกต่างกนั ดงันี้ เดยีวกนั (ชูชยั สมทิธไิกร. 2555: 363; 
อา้งองิจาก Lovelock; & Wirtz. 2004) 

2.4.1 การสมัผสัจบัต้องได้  (Search  Attributes) หมายถงึ คุณลกัษณะที่เป็น
รปูธรรมจบัตอ้งได ้ซึง่ท าใหผู้บ้รโิภคสามารถประเมนิผลติภณัฑก่์อนการซือ้ได้ 

2.4.2 การรบัประสบการณ์ได้ (Experience Attributes) หมายถงึ คุณลกัษณะที่
ผูบ้รโิภคสามารถรบัรูห้รอืมปีระสบการณ์ไดเ้มือ่มกีารรบับรกิารจรงิ 

2.4.3 ความยากต่อการประเมนิ (Credence  Attributes) หมายถงึ คุณลกัษณะทีย่าก
ต่อการประเมนิด้วยความมัน่ใจ แม้ว่าจะมีการบริโภคไปแล้ว คุณลักษณะเช่นนี้ท าให้ผู้บริโภค
จ าเป็นตอ้งมคีวามเชื่อมัน่และวางใจว่า ตนเองจะไดร้บัประโยชน์จากการรบับรกิารนัน้ในอนาคต 
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2.5 ประเภทธรุกิจของบริการ 
เลฟิลอ็ค และ เวอรส (Lovelock; & Wirtz. 2004) ไดจ้ าแนกประเภทของการบรกิารตาม

ระดบัของการมปีฏสิมัพนัธใ์นการบรกิาร (Levels of Customer Contact with Service) ออกเป็น 4 
ประเภทดงัต่อไปนี้ 

 
ตาราง 2 ประเภทของการบรกิารจ าแนกตามระดบัการมปีฏสิมัพนัธข์องลกูคา้  
 
ลกัษณะของการบรกิาร จดุมุง่เน้นของการบรกิาร 
 ตวัลกูคา้ ทรพัยส์ิง่ของลกูคา้ 
 การบรกิารทีล่กูคา้มสี่วนรว่มทัง้

กระบวนการ 
การบรกิารทีเ่น้นทรพัยส์ิง่ของ 

เป็นรปูธรรม  การพกัในโรงแรม 
 การรบัประทานอาหาร

ในภตัตาคาร 
 การตดัผม 
 การเดนิทางเครือ่งบนิ 
 การรกัษาพยาบาล 

 การซ่อมอุปกรณ์ต่าง ๆ  
 การใชบ้รกิารท าความ

สะอาด 
 การปรบัภมูทิศัน์ 
 การขนส่งสนิคา้ 

 การบรกิารทีเ่น้นการใชส้มอง การบรกิารทีเ่น้นการประมวลขอ้มลู 
เป็นนามธรรม  การรบัฟงัหรอืชม

รายการทางวทิย ุ 
โทรทศัน์ 

 การใชบ้รกิารทีป่รกึษา 
 การพบจติแพทย ์
 การใชบ้รกิารทาง

การศกึษา 

 การประกนัสุขภาพ 
 การใชบ้รกิารวจิยั 
 ธนาคาร 
 การใชบ้รกิารดา้นบญัช ี
 การใชบ้รกิารดา้นกฎหมาย 

 
ทีม่า : ชชูยั  สมทิธไิกร. (2555). พฤตกิรรมผูบ้รโิภค. หน้า 364. 

 
2.5.1 การบรกิารทีลู่กคา้มสี่วนร่วมทัง้กระบวนการ (People  Processing) คอื การ

บรกิารที่ลูกคา้มสี่วนร่วมด้วยตนเองตลอดกระบวนการของการบรกิาร เช่น การพกัในโรงแรม การ
รบัประทานอาหารในภตัตาคาร 

2.5.2 การบรกิารทีเ่น้นทรพัยส์ิง่ของ (Possession Processing) คอื การบรกิารทีก่าร
มสี่วนร่วมของลูกค้าจ ากดัอยู่เพยีงแค่การน าสิง่ของเครื่องใช้มารบับรกิารมกีารบรรยายถึงปญัหา 
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และกลบัมารบับรกิาร มกีารบรรยายถงึปญัหา  และกลบัมารบัคนืภายหลงั  เช่น  การซ่อมอุปกรณ์
ต่างๆ  การใชบ้รกิารท าความสะอาด เป็นตน้ 

2.5.3 การบรกิารทีเ่น้นการใชส้มอง (Mental Stimulus Processing) คอื การบรกิารที่
ลูกค้าได้รบัข้อมูล จากผู้ให้บรกิารและมกีารคดิไตร่ตรองเกี่ยวกับข้อมูลเหล่านัน้ เช่น การรบัฟงั
รายการทางวทิย ุการชมรายการทางโทรทศัน์ การใชบ้รกิารทีป่รกึษา เป็นตน้ 

2.5.4 การบรกิารทีเ่น้นการประมวลผลขอ้มูล (Information Processing) คอื การ
บริการที่ลูกค้ามีส่วนร่วมในแง่ของการประมวลข้อมูลเฉพาะและได้รบัเอกสารเกี่ยวกับ ข้อมูล
เหล่านัน้ภายหลงัเช่น การประกนัสุขภาพ การใชบ้รกิารวจิยั เป็นตน้ 

 
2.6 กระบวนการซ้ือบริการ (Purchase Process for Service) 
กระบวนการซือ้บรกิารประกอบดว้ย  3 ขัน้ตอน (วรีะรตัน์  กจิเลศิไพโรจน์. 2547: 69) 

ดงันี้ 
2.6.1 ขัน้ก่อนการซือ้บรกิาร  
2.6.2 ขัน้เผชญิหน้ากบับรกิาร 
2.6.3 ขัน้ประเมนิผลหลงัรบับรกิาร 

โดยแต่ละขัน้ตอนมรีายละเอยีดดงัต่อไปนี้ 
1) ขัน้ก่อนการซื้อบรกิาร พฤติกรรมของผู้บรโิภคก่อนการตัดสินใจใช้บรกิาร 

หมายถงึ  กจิกรรมทัง้หมดทีผู่บ้รโิภคกระท าขึน้ก่อนไดร้บัประสบการณ์จรงิจากการใชบ้รกิาร ซึง่อาจ
เริม่ต้นด้วยผู้บรโิภคตระหนักถงึปญัหาและเกดิความต้องการ  หลงัจากนัน้ผู้บรโิภคก็จะท าการหา
ขอ้มูลที่เกี่ยวขอ้งว่ามผีลติภณัฑ์ใดบ้างที่สามารถตอบสนองความต้องการของตนได้ หลงัจากนัน้
ผูบ้รโิภคจะน าขอ้มลูดงักล่าวมาสรา้งเป็นทางเลอืกในการแก้ปญัหาหรอืตอบสนองความต้องการนัน้ 
และทา้ยทีสุ่ดผูบ้รโิภคจะเลอืกบรกิารทีต่นคาดว่าน่าจะตอบสนองความตอ้งการไดด้ทีีสุ่ด 

2) ขัน้เผชิญหน้ากับบรกิาร หลงัจากที่ลูกค้าได้ตัดสินใจเลือกซื้อบรกิารจากผู้
ให้บรกิารรายใดรายหนึ่งเป็นที่เรยีบร้อยแล้ว ลูกค้าจะเข้าสู่ข ัน้ตอนต่อมาซึ่งก็คอืขัน้เผชญิหน้ากบั
บรกิาร หรอืเรยีกอกีอย่างว่า ขัน้การบรโิภคบรกิาร (Consumption Stage) และช่วงเวลาเผชญิหน้า
คอืช่วงเวลาทีล่กูคา้มปีฏสิมัพนัธโ์ดยตรงกบับรกิาร โดยคุณค่าทีผู่บ้รโิภคไดร้บัจากการใชบ้รกิารเกดิ
จาก ประสบการณ์ ซึ่งประสบการณ์มกัส่งมอบผ่านกระบวนการปฏสิมัพนัธ์ระหว่างผู้ให้บรกิารกบั
ผูร้บับรกิาร และการปฏสิมัพนัธก์บัผูร้บับรกิารกบัอุปกรณ์และสิง่อ านวยความสะดวกในสถานบรกิาร 

3) ขัน้ประเมนิผลหลงัรบับรกิาร (Post-Purchase Stage) ความพงึพอใจของ
ลกูคา้ เป็นเป้าหมายสงูสุดของตลาดบรกิาร  และถา้ลูกคา้มคีวามพงึพอใจ ลูกคา้กจ็ะบอกกนัปากต่อ
ปากหรอืแนะน าธุรกจิของเราแก่ผูบ้รโิภคคนอื่นๆ เพราฉะนัน้ความพงึพอใจลูกค้าเป็นสิง่ส าคญั แต่
เราจะสรา้งความพงึพอใจใหเ้กดิขึน้กบัลูกคา้ได้โดยทฤษฎกีารตลาดชี้ใหเ้หน็ว่า ลูกคา้จะประเมนิผล
หลงัการใชบ้รกิารโดยการเปรยีบเทยีบระหว่างความคาดหวงัของลูกคา้ทีม่ต่ีอบรกิาร (Expectation) 
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กบัการบรกิารที่ลูกคา้ไดร้บัจรงิ (Perception)  โดยถ้าบรกิารที่ได้รบัจรงิตรงกบัหรอืเกนิกว่าการ
บรกิารที่ลูกค้าคาดหวงัลูกค้าก็จะเกิดความพงึพอใจ ซึ่งผลที่ตามมาคอื การซื้อซ ้า และกลายเป็น
ลูกค้าที่จงรกัภกัด ี แต่อย่างไรก็ตามถ้าบรกิารที่ได้รบัจรงิไม่ตรงความคาดหวงั   ลูกค้าอาจมกีาร
รอ้งเรยีน ต่อว่า หรอือาจนิ่งเฉยแต่เกบ็ไปบอกผูบ้รโิภคคนอื่น และอาจเปลีย่นไปใชบ้รกิารของคูแ้ข่ง
แทน 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 3 กระบวนการซือ้บรกิาร ของ Lovelock 

 
 ทีม่า: วรีะรตัน์  กจิเลศิไพโรจน์. (2547). การตลาดธุรกจิบรกิาร. หน้า 70. 

 
 

ตระหนกัในความตอ้งการ 

หาขอ้มลู 
 ระบุความตอ้งการใหช้ดัเจน 
 ส ารวจแนวทางในการตอบสนองความตอ้งการ 
   ระบุตวัใหผู้บ้รกิารทีค่าดว่าน่าจะสามารถตอบสนองความตอ้งการได้ 

ประเมนิทางเลอืก 
 เปรยีบเทยีบจากโฆษณา 
 ปรกึษาคนอื่นๆ  เช่น เพื่อน ญาต ิพีน้่อง 
 ลองไปส ารวจสถานบรกิาร  และลองพดูคุยกบัพนกังานใหบ้รกิารดกู่อน 

กรอกใบสมคัร  โทรศพัทส์ัง่จอง  ส่งค าสัง่ซือ้ 

กระบวนการใหบ้รกิารจรงิ (Service Delivery) 

ประเมนิผลการใหบ้รกิาร 

ก าหนดเป็นความคาดหวงัในการใชบ้รกิารในครัง้ต่อๆไป 

ขัน้ที ่1 
ขัน้ก่อนการซือ้บรกิาร 

ขัน้ที ่2 
ขัน้เผชญิหน้ากบับรกิาร 

ขัน้ที ่3 
ขัน้ประเมนิผลหลงัรบั

บรกิาร 
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2.7 ลกัษณะของปฏิสมัพนัธใ์นการบริการ 
ปฏสิมัพนัธท์ีเ่กดิขึน้ในการบรกิารมลีกัษณะเฉพาะบางประการซึง่แตกต่างจากปฏสิมัพนัธ์

ทางสงัคมทัว่ๆ  ไป  โดยอาจสรปุได ้ ดงัต่อไปนี้ (ชชูยั สมทิธไิกร.  2555: 368; อ้างองิจาก Czepiel; 
et al. 1985) 

1) ปฏสิมัพนัธ์ระหว่างผู้บรโิภคและผู้ให้บรกิารเกิดขึ้นอย่างมจีุดมุ่งหมาย กล่าวคอื  
การติดต่อสมัพนัธ์ของทัง้สองฝ่ายมไิด้เกดิขึน้ด้วย ความบงัเอญิหรอืไรจุ้ดมุ่งหมายแต่ละฝ่ายจะมี
จุดมุ่งหมายเฉพาะ ในการมปีฏสิมัพนัธ์ต่อกนั  เช่น  ผู้บรโิภคต้องการฝากเงนิกบัธนาคาร  ส่วน
พนกังานธนาคารกต็อ้งการท าหน้าทีด่า้นการฝากเงนิใหถู้กตอ้งสมบูรณ์  เป็นตน้ 

2) ผู้ที่ให้บริการท าหน้าที่ของตนโดยได้รบัค่าตอบแทนจากผู้บริโภค กล่าวคือ ผู้
ให้บรกิารยดึถอืว่าการให้บรกิารของตนเป็นงานชนิดหนึ่ง ที่จะต้องได้รบัค่าตอบแทนจากผู้บรโิภค  
ทัง้น้ีทัง้สองฝา่ยจ าเป็นตอ้งมกีารตกลงกนัเกีย่วกบัค่าบรกิารดว้ย 

3)  การติดต่อสมัพนัธ์กันไม่จ าเป็นต้องอาศยัความคุ้นเคย กล่าวคอื ทัง้ผู้ให้บรกิาร
และผู้บรโิภคไม่จ าเป็นต้องมีความคุ้นเคยหรอืรูจ้กักนัมาก่อนแต่ทัง้สองฝ่ายจะมคีวามสมัพนัธ์กนั
ภายใต้บทบาททีไ่ดถู้กก าหนดไวล้่วงหน้าแลว้ เช่น แพทยจ์ะมบีทบาทความเป็นแพทยท์ีถู่กก าหนด
ไวแ้ลว้ ส่วนคนไขซ้ึง่มารบัการบรกิารกม็บีทบาทความเป็นคนไขเ้ช่นเดยีวกนั  ฯ 9 ฯ 

4) ปฏิสัมพันธ์ที่เกิดขึ้นในการบริการเป็นไปอย่า งมีขอบเขตจ ากัด  หมายถึง  
ความสมัพนัธร์ะหว่างผูบ้รโิภคและผูใ้หบ้รกิารจะถูกจ ากดัขอบเขตไวโ้ดยประเภทของการบรกิารนัน้ 
ๆ และจะไม่ก้าวล ้าออกนอกขอบเขตนี้  เช่น  ความสมัพนัธ์ระหว่างแพทย์และคนไข้  จะอยู่ใน
ขอบเขตของการรกัษาพยาบาลเท่านัน้  และผู้ให้บรกิารจะไม่สามารถให้บรกิารที่นอกเหนือจาก
ขอบเขตนี้ได ้ หากการละเมดิขอบเขตน้ีเกดิขึน้  อาจท าใหเ้กดิปญัหาและความเสยีหายตดิตามมาได ้ 
เป็นตน้ 

5) การแลกเปลีย่นขอ้มลูเกี่ยวกบั การบรกิารเป็นประเดน็หลกัของการมปีฏสิมัพนัธ์
ระหว่างผูใ้หบ้รกิารและผูบ้รโิภค  โดยอาจจะมกีารแลกเปลีย่นขอ้มลูทีไ่ม่เกี่ยวขอ้งกบัการบรกิารบา้ง
เพยีงเลก็น้อย  เช่น  ทนายและลูกความจะมกีารพูดคุยเกี่ยวกบัคดคีวามเป็นส่วนใหญ่ เป็นต้น ส่วน
การพดูคุยอื่นๆ  เช่นปญัหาการจราจร  หรอืการเมอืงจะมบีา้งเพยีงเลก็น้อย ฯ 9 ฯ 

6) ทัง้ผู้บรโิภคและผู้ให้บรกิารจะมบีทบาทของตน ซึ่งได้รบัการก าหนดอย่างชดัเจน  
แต่ละฝ่ายจะต้องสวมบทบาทของตน  เพื่อให้ปฏสิมัพนัธ์ด าเนินไปอย่างราบรื่น  ทัง้น้ี บทบาทของ
แต่ละฝ่ายจะต้องสอดคล้องกบัความคาดหวงัของอกีฝ่ายหน่ึงด้วย  เช่น  ลูกความย่อมคาดหวงัว่า
ทนายของตนจะท าหน้าทีอ่ยา่งเตม็ความสามารถและอย่างมจีรรยาบรรณ  ส่วนทนายกย็่อมคาดหวงั
ว่าลกูความของตน  จะใหข้อ้เทจ็จรงิและความรว่มมอืในการต่อสูค้ดอียา่งเตม็ที่ เป็นตน้ 

7) ความแตกต่างทางสถานภาพเกิดขึ้นชัว่คราวในการบรกิาร สถานภาพของผู้
ให้บรกิารและผู้รบับรกิาร อาจมคีวามแตกต่างจากสถานภาพในเวลาปกติ แต่ความแตกต่างนี้จะ
เกดิขึน้เพยีงชัว่คราวเท่านัน้  เช่น  ทนายความซึง่เป็นผูม้สีถานภาพทางสงัคมสูง  อาจใหบ้รกิารแก่
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ลูกความซึ่งมสีถานภาพทางสงัคมต ่า  อนัเป็นสิ่งที่ขดักบับรรทดัฐานทางสงัคมแบบดัง้เดมิ  ซึ่งผู้มี
สถานภาพต ่ากว่าจะเป็นผูใ้หบ้รกิารแก่ผูม้สีถานภาพสงูกว่า เป็นตน้ 

 
2.8  องคป์ระกอบขององคก์รแห่งการบริการ  
องคป์ระกอบขององคก์รแห่งการบรกิาร (ธธรีธ์ร  ธรีขวญัโรจน์.  2546: 171) 

 สรปุไดด้งันี้ 
2.8.1 การปรบัตวัตามสภาพแวดล้อม สภาพแวดล้อมทางการตลาดของธุรกจิต้องมี

การเปลีย่นแปลงไปตามกาลเวลา  ไมว่่าจะเป็นการเปลีย่นแปลงทางดา้นสงัคม  เศรษฐกจิ  การเมอืง  
สิง่แวดลอ้ม  ลกัษณะประชากร  กลยุทธท์างการตลาดของคู่แข่ง  นโยบายของพนัธมติรทางการคา้  
ซึ่งอาจจะเอื้อประโยชน์ให้กบัธุรกจิหรอืบางครัง้อาจจะเป็นอุปสรรคของธุรกิจได้  ดงันัน้สิง่ที่ธุรกิจ
จะต้องท าคอืต้องตดิตามขอ้มูลของการเปลี่ยนแปลง  และน ามาใช้ในการปรบัการบรหิารองค์กรให้
เหมาะสมกับสภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนไปด้วยการเพิม่ขดีความสามารถในจุดแข็งของบรษิัท  ใน
ขณะเดยีวกนัต้องปรบัปรุงจุดอ่อนให้น้อยลงสรา้งสมัพนัธ์ที่ดกีบัรฐับาล  สรา้งพนัธมติรทางการค้า
ดว้ยการใหค้วามรว่มมอืเพื่อยายการใหค้วามรว่มมอืเพื่อขยายการใหบ้รกิารหรอืช่วยเหลอืในดา้นอื่น  
ไมใ่ช่นโยบายการแขง่ขนัทีไ่ม่ยตุธิรรมต่อคู่แขง่  ทัง้หมดน้ีเพื่อมุง่สู่การใหบ้รกิารอยา่งแทจ้รงิ  

2.8.2 การสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกค้า  การสร้างความสมัพนัธ์กับลูกค้าเป็นอีก
องคป์ระกอบหนึ่งทีจ่ะช่วยใหส้ามารถสรา้งฐานลกูคา้ดว้ยการเอาใจใส่ดูแลลูกคา้(attention) เพื่อสรา้ง
ความจงรกัภกัด ี(Loyalty)  ให้กบัธุรกจิตราบนานเท่านาน  ซึ่งลูกค้าเหล่านี้เป็นผู้ก าหนดความอยู่
รอดของกจิการ 

2.8.3 การบรหิารองค์กร การบรหิารองค์กรเพื่อมุ่งเป็นองค์กรแห่งการบริการนัน้  
จะตอ้งด าเนินการ 2 ส่วน ดงันี้ 

1) กลยุทธ์การตลาด ไม่ว่าจะเป็นการวเิคราะห์พฤตกิรรมและความต้องการของ
ผู้บรโิภค  การก าหนดส่วนประสมทางการตลาดที่เหมาะสม การวางต าแหน่งบรกิารที่ชดัเจนใน
ตลาด  การสรา้งความแตกต่างสู่สายตาผูบ้รโิภค การสรา้งตราบรกิารทีแ่ขง็แกร่งดว้ยการใหบ้รกิารที่
มคีุณค่าต่อผูร้บับรกิารอยา่งแทจ้รงิ ซึง่กลยทุธก์ารตลาดทัง้หมดจะตอ้งปรบัเปลีย่นไปอย่างสม ่าเสมอ 
ตามระยะเวลาที่สภาพแวดล้อมทางธุรกิจได้เปลี่ยนไป พรอ้มกบัการสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกค้า
อยา่งแนบแน่น  

2) การบรหิารพนกังาน ซึง่หมายถงึทุกคนในองคก์รทีม่สี่วนช่วยเสนอและปรบัปรุง
การให้บรกิารลูกค้า ทัง้ผู้บรหิารในฝ่ายหรอืแผนกต่างๆ ซูเปอรไ์วเซอร ์พนักงานปฏบิตักิารบรหิาร
พนักงานจะเป็นองค์ประกอบที่ส าคญัในการพฒันาไปสู่องค์กรแห่งการบรกิารเนื่องจากการบรกิาร
ขึน้อยูก่บัคุณภาพของพนกังานเป็นหลกั 
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2.9 ลกัษณะองคก์รแห่งการบริการ  
ลกัษณะองคก์รแห่งการบรกิาร (ธธรีธ์ร  ธรีขวญัโรจน์.  2546 : 174) ประกอบดว้ย 

1)  ใหบ้รกิารอย่างดเีลศิ  ยดึลกูคา้เป็นหลกั 
2)  ใหบ้รกิารอย่างถูกตอ้งตัง้แต่เริม่ตน้จนสิน้สุดการใหบ้รกิาร 
3)  สรา้งสายสมัพนัธก์บัลกูคา้ 
4)  มจีดุตดิต่อเพยีง 1 จดุในการใชบ้รกิาร 
5)  ตดิต่อไดทุ้กวนัและทุกเวลา 
6)  ตดิต่อพนกังานเหมอืนตดิต่อผูจ้ดัการ 
7)  มกีารสื่อสารใหข้อ้มลูลกูคา้อยา่งต่อเนื่อง 
8)  มนีวตักรรมออกมาใหบ้รกิาร 
9)  มบีรรยากาศของความสนุกสนาน 
10)มกีารปรบัปรงุการใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง 

จากแนวความคิดและทฤษฎีข้างต้น ผู้วิจยัจึงมีความสนใจศึกษาถึง การบริการโดย
ธนาคารซึง่ถอืเป็นธุรกจิบรกิารทีม่กีารส่งมอบการบรกิารใหลู้กคา้ โดยกระบวนการส่งมอบบรกิารให้
ลกูคา้ในการซือ้บรกิาร 3 ขัน้ตอน ไดแ้ก่ ตระหนักถงึปญัหา รบับรกิาร และหลงัการซือ้ จากขัน้ตอน
ดงักล่าวจะเกดิปฏสิมัพนัธร์ะหว่างลูกคา้และผูใ้หบ้รกิาร (วรีะรตัน์ กจิเลศิไพโรจน์. 2547: 69) ซึ่ง
กระบวนการซือ้บรกิารของลกูคา้น่าจะส่งผลต่อความคาดหวงัและการรบัรูคุ้ณภาพบรกิาร 

 
3.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการบริการ 

ในการศึกษาแนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัการคุณภาพการบรกิาร เพื่อท าการวิจยั
ประกอบด้วย ความหมายคุณภาพการบรกิาร และโมเดลคุณภาพการบรกิาร โดยมรีายละเอียด
ดงัต่อไปนี้ 

3.1 ความหมายคณุภาพการบริการ 
จอหน์สตนั และคนอื่นๆ (ธธรีธ์ร  ธรีขวญัโรจน์.  2546:  107; อ้างองิจาก Johnston; et 

al. 1998)  ไดอ้ธบิายว่า คุณภาพการบรกิาร (Service  Quality)  หมายถงึ  การบรกิารทีด่เีลศิ 
(Excellent  Service) ตรงกบัความตอ้งการหรอืเกนิความต้องการของลูกคา้จนท าใหลู้กคา้เกดิความ
พอใจ (Customer  Satisfaction)  และเกดิความจงรกัภกัด ี(Customer  Loyalty) 

พาราสุรามาน,ซีแทมล์ และเบอร์รี่ (ชูชยั  สมิทธิไกร. 2555: 369; อ้างอิงจาก 
Parasuraman; Zeithml; & Berry: 1985)  ไดอ้ธบิายว่าคุณภาพการบรกิาร (Service  Quality) 
หมายถงึ การประเมนิของผูบ้รโิภคเกีย่วกบัความดเีลศิหรอืความเหนือกว่าของการบรกิาร 

จติตนิันท ์นันทไพบูลย ์(2551: 91) ไดก้ล่าวว่า คุณภาพการบรกิารเป็นความรูส้กึทีลู่กคา้
ไดร้บัจากการบรกิาร  ซึง่เกดิจากการเปรยีบเทยีบระหว่างสิง่ทีค่าดหวงัก่อนรบับรกิาร กบัสิง่ทีไ่ดร้บั
บรกิารจรงิ หากเป็นไปตามทีค่าดหวงักจ็ะเกดิความรูส้กึพอใจ หากไมเ่ป็นไปตามทีค่าดหวงั ลูกคา้จะ



28 

 

เกดิความรูส้กึไม่พอใจ แต่ถ้าได้รบัการบรกิารเกนิความคาดหวงั ลูกค้าจะเกดิความพงึพอใจสูงสุด 
และเกดิความประทบัใจในการบรกิาร 

วรีะรตัน์  กจิเลศิไพโรจน์ (2547: 271)  ไดอ้ธบิายไวว้่า  คุณภาพบรกิารหมายถงึ  ความ
พอใจของลกูคา้  หรอืการใหบ้รกิารไดต้รงตามทีล่กูคา้คาดหวงั 

ศริวิรรณ  เสรรีตัน์และคณะ (2543: 127)  ไดอ้ธบิายว่าคุณภาพการใหบ้รกิาร (Service  
Quality)  เป็นสิง่ส าคญัสิง่หนึ่งในการสรา้งความแตกต่างของธุรกจิการใหบ้รกิาร คอื การรกัษาระดบั
การให้บรกิารที่เหนือกว่าคู่แข่งขนั โดยเสนอคุณภาพการให้บรกิารตามที่ลูกค้าคาดหวงัไว้ ข้อมูล
ต่างๆ เกีย่วกบัการใหบ้รกิารทีล่กูคา้ตอ้งการจะไดจ้ากประสบการณ์ในอดตี  จากการพูดปากต่อปาก 
จากการโฆษณาของธุรกจิใหบ้รกิาร  ลกูคา้จะพอใจถา้เขาไดร้บัในสิง่ทีเ่ขาต้องการ (What) เมื่อเขามี
ความตอ้งการ (When) ณ สถานทีท่ีเ่ขาตอ้งการ (Where) ในรปูแบบทีต่อ้งการ (How)  

จากการให้ความหมายของคุณภาพการบรกิาร สรุปได้ว่า คุณภาพการบรกิาร หมายถึง  
การประเมนิของผูบ้รโิภคโดยเปรยีบเทยีบความคาดหวงัก่อนการใช้บรกิารกบัสิง่ทีไ่ดร้บับรกิารการ
จรงิ ในมติกิารบรกิารดา้นต่างๆ ของการบรกิารของผูใ้หบ้รกิารนัน้ ผ่านกระบวนการทีผู่ใ้หบ้รกิารส่ง
มอบมายงัผู้บรโิภค โดยผูบ้รโิภคประเมนิคุณภาพบรกิาร ในลกัษณะความพงึพอใจในบรกิารนัน้ๆ 
ถ้าเหนือกว่าหรอืเท่ากบัความคาดหวงั มคีวามพงึพอใจต่อบรกิาร ถ้าน้อยกว่าความคาดหวงั ไม่พงึ
พอใจต่อบรกิารนัน้ 

 
3.2  ปัจจยัท่ีลกูค้าใช้ประเมินคณุภาพบริการ 
คุณภาพการบรกิารจะเกดิขึน้จากกระบวนการเปรยีบเทยีบในจติใจของผู้บรโิภคระหว่าง

กระบวนการให้บรกิาร  ผลผลติที่ลูกค้าคาดหวงัจากกระบวนการให้บรกิาร  และผลผลติที่ลูกค้า
ไดร้บัจรงิจากการใชบ้รกิาร ซึง่ลกูคา้มเีกณฑใ์นการประเมนิคุณภาพบรกิารอยูด่ว้ยกนั 10 ปจัจยั  
(วรีรตัน์  กจิเลศิไพโรจน์.  2547: 271) ดงัต่อไปนี้ 

 1) ความเชื่อถอืไดใ้นมาตรฐานคุณภาพบรกิาร จะเกี่ยวขอ้งกบัผลงานและความพรอ้ม
ใหบ้รกิารอยา่งต่อเนื่องสม ่าเสมอ 

 2) การตอบสนองจะเกีย่วขอ้งกบัความเตม็ใจหรอืความพรอ้มในการบรกิารของ
พนกังานและยงัเกี่ยวขอ้งกบัการบรกิารอย่างทนัอกทนัใจ 

3) บรกิารอยา่งมคีวามสามารถ  หมายถงึ  มทีกัษะและความรูท้ีจ่ะท างานบรกิารนัน้ๆ  
อยา่งทีค่วรจะเป็น 

4) การเขา้ถงึจะเกีย่วขอ้งกบัการตดิต่อต่างๆ ทีส่ามารถท าไดง้า่ยและมคีวามคล่องตวั 
5) อธัยาศยัไมตร ี จะเกีย่วขอ้งกบัความสุภาพ  การใหเ้กยีรต ิ การค านึงถงึความรูส้กึ

ของลกูคา้มติรภาพทีไ่ดจ้ากการตดิต่อกบัพนกังานใหบ้รกิาร  อธัยาศยัไมตร ี 
6) การตดิต่อสื่อสาร  หมายถงึ  การหมัน่ใหข้อ้มลูแก่ลกูคา้ดว้ยภาษาทีล่กูคา้เขา้ใจได ้ 

พรอ้มทัง้ยนิดรีบัฟงัความคดิเหน็ของลกูคา้ 
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7) ความเชื่อถอืไวใ้จได ้ เกีย่วกบัความมคีุณค่า  น่าเชื่อถอื  และความซื่อสตัย์ 
8) ความปลอดภยั  คอื  ความปลอดภยัจากอนัตราย  ความเสีย่ง  หรอืความเคลอืบ

แคลงสงสยั 
9) เขา้ใจ/รูจ้กัลกูคา้จรงิ  จะเกีย่วขอ้งกบัความพยายามเขา้ใจความตอ้งการของลกูคา้ 

       10) บรกิารทีเ่ป็นรปูธรรม  เป็นปจัจยัเดยีวทีล่กูคา้สามารถจบัตอ้งไดใ้นปจัจยัทัง้หมดที่
ลกูคา้ใชใ้นการประเมนิคุณภาพบรกิาร 

จากผลการวจิยัของ Zeithaml and Others เกี่ยวกบัปจัจยัที่ลูกค้าใช้ในการประเมนิ
คุณภาพบรกิารซึง่ไดม้กีารศกึษาคน้ควา้ต่อมา และพบว่ามสีหสมัพนัธอ์ยู่ในเกณฑส์ูง (High Degree 
of Correlation) ในปจัจยัต่างๆ หลายปจัจยั จงึท าใหส้ามารถรวมเอาปจัจยัทีม่คี่าสหสมัพนัธร์ะหว่าง
กนัในเกณฑส์ูงเหล่านัน้เขา้ดว้ยกนั  จนท าใหเ้หลอืเพยีง 5 ปจัจยั (วรีรตัน์  กจิเลศิไพโรจน์.  2547: 
273 อา้งองิจาก Parasuraman; Zeithaml; & Berry. 1990: 25) ดงัตาราง 3 

 
ตาราง 3 สหสมัพนัธร์ะหว่างปจัจยัในการประเมนิคุณภาพบรกิาร ของ Zeithaml and Others 
 

ปจัจยั 10 ประการ 
ส าหรบัประเมนิคุณภาพ

บรกิาร 

บรกิารที่
เป็น

รปูธรรม 

ความเชื่อถอืได้
ในมาตรฐาน 

คุณภาพบรกิาร 

การ
ตอบสนอง 
ต่อลกูคา้ 

ความ
มัน่ใจได ้

ความเขา้ใจ 
ความเหน็อก

เหน็ใจ 
1.บรกิารทีเ่ป็นธรรม      
2.ความเชื่อถอืได ้      
3.การตอบสนอง      
4.บรกิารอยา่งมี
ความสามารถ 

     

5.อธัยาศยัไมตร ี      
6.ความเชื่อถอืไวใ้จได ้      
7.ความปลอดภยั      
8.การเขา้ถงึ      
9.การตดิต่อสื่อสาร      
10.เขา้ใจ/รูจ้กัลกูคา้จรงิ      

 
 3.3 ปัจจยัในการประเมินคณุภาพบริการ 

 
 
 

    ทีม่า: วรีรตัน์  กจิเลศิไพโรจน์. (2547). การตลาดธุรกจิบรกิาร .หน้า 274. 
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3.3 ปัจจยัในการประเมินคณุภาพบริการ 
การประเมนิคุณภาพบรกิารมผีูใ้หค้วามหมายและแนวความคดิดงัต่อไปนี้ 
คอทเลอร ์ (2012: 395) จากโมเดลคุณภาพบรกิาร ได้ระบุปจัจยั 5  ดา้น โดยเรยีง

ตามล าดบัความส าคญั  ซึ่งเป็นโมเดลคุณภาพบรกิาร พาราสุรามาน  โดยได้ระบุถงึคุณภาพการ
บรกิาร  5 ดา้น   ดงันี้ 

1) ความเชื่อถอืได ้(Reliability) ความสามารถในการใหบ้รกิารตามสญัญา เชื่อถอืได ้
และถูกตอ้ง  

      2) การตอบสนอง (Responsiveness)  ความเต็มใจที่จะช่วยให้ลูกค้าและการ
ใหบ้รกิารทีร่วดเรว็ 

      3) ความมัน่ใจ (Assurance)   ความรูแ้ละมารยาทของพนักงานและความสามารถใน
การถ่ายทอดความไวว้างใจและความเชื่อมัน่         

        4) การเอาใจใส่ (Empathy)    ใหก้ารดแูลสนใจเป็นรายบุคคลใหก้บัลกูคา้ 
        5) ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles)    ลกัษณะของสิง่อ านวยความสะดวกทาง

กายภาพอุปกรณ์บุคลากรและวสัดุการสื่อสาร 
วเิลศิ  ภูรวิชัระ (2555: 6)  ไดก้ล่าวถงึ การวดัคุณภาพบรกิารของแบรนดต่์างๆ ทัง้ทีเ่ป็น

ธุรกจิบรกิาร หรอุืธรกจิสนิคา้กบับรกิาร ควรมกีารวดัระดบัคุณภาพของการบรกิารออกเป็นหลายมติ ิ
เพื่อใหเ้กดิความชดัเจนในการแกไ้ขและพฒันาเป็นต าแหน่งของแบรนด ์และช่วยในการสรา้งแบรนด์
ไดด้ว้ย โดยม ี5 มติ ิดงันี้ 

  มติทิี ่1  ความเอาใจใส่  (Empathy)  การดูแล  การห่วงใย  ซึง่สามารถสรา้งไดโ้ดย
การอบรมพนักงาน  ให้มคีวามสุภาพ  การอ่อนน้อมถ่อมตน  การยิ้มแยม้แจ่มใสของพนักงานจะ
พบว่า  หลายองคก์ร  ไดใ้หค้วามส าคญัมากกว่าในมตินิี้  แต่ความพงึพอใจในบรกิารของลูกคา้มไิด้
เกดิจากแค่รอยยิม้และการดแูลของพนกังานในมตินิี้เท่านัน้  แต่ตอ้งขึน้กบัมติอิื่นๆ  ในอกี 4 มติ ิ

  มติทิี ่2 ความมัน่ใจ (Assurance)  การสรา้งใหพ้นักงานมคีวามรูค้วามสามารถให้
ลูกค้าได้เกิดความมัน่ใจว่างองค์กรนี้มบีรกิารที่ได้ระดบัมาตรฐาน  สามารถเป็นที่พึ่งพงิในเวลาที่
ลูกค้าเกิดปญัหาได้  คุณภาพบรกิารในมติินี้ผู้ให้บรกิารต้องเป็นคนเก่ง  เป็นผู้รอบรู ้ ไม่ใช่แค่กบั
สนิคา้ของตนเท่านัน้  เมื่อมขีอ้ซกัถามว่าดกีว่าหรอืดอ้ยกว่าคู่แข่งขนัในดา้นไหนกส็มารถใหค้ าตอบ
กบัลกูคา้ได ้

  มติทิี ่3 การตอบสนองอย่างรวดเรว็ (Responsiveness)   หมายถงึความสามารถใน
การตอบสนองต่อความตอ้งการหรอืขอ้ซกัถามของลกูคา้ไดอ้ย่างทนัท่วงท ี เพราะต่อใหพ้นักงานยิม้
แยม้  แค่ไหน  แต่ตอ้งไปยนืเขา้ควิรอนาน  หรอืการมพีนักงานใหบ้รกิารจ านวนน้อยไม่พอกบัความ
ตอ้งการของลกูคา้กไ็มไ่ดท้ าใหล้กูคา้เกดิความประทบัใจ 

  มติทิี ่4 ความไวว้างใจ  (Reliability) บรกิาร ทีเ่สนอใหลู้กคา้ ต้องเป็นไปตามสญัญา
อย่างทีบ่อกไว ้ ใหลู้กคา้เกดิความไวเ้นื้อเชื่อใจว่าจะไดร้บับรกิารทีโ่ฆษณาไว ้ การทีไ่ฟลต์ของสาย
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การบนิดีเลย์บ่อยๆ  หรอืธุรกิจที่ไม่เปิด  ปิดตามเวลา  รวมไปถึงข่าวคราวการยกัยอกเงนิของ
พนกังานธนาคารยอ่มมผีลต่อระดบัความพงึพอใจของลกูคา้ในมตินิี้ 

  มติทิี ่5  ความเป็นรปูธรรมทีส่ามารถจบัต้องได้ (Tangibles) ไม่ว่าจะเป็นทีจ่อดรถ  
รถเขน็ในหา้งสรรพสนิคา้  อุปกรณ์ต่างๆ  ดไีซน์ของบตัรเอทเีอม็  สมุดฝากธนาคาร  หรอืเก้าอี้ทีน่ัง่
ของสายการบนิ  เพราะต่อใหคุ้ณภาพบรกิารในสี่มติแิรกมาดทีัง้หมด  แต่เก้าอี้ของสายการบนิแคบ  
ไมม่ทีวีสี่วนตวัเหมอืนสายการบนิอื่นๆ  กจ็ะท าใหคุ้ณภาพบรกิารในภาพรวมพรอ่งไป 

ดังนั ้นการวัดระดับคุณภาพของบริการต้องมีการพิจารณารอบด้านเพื่อสร้างความ
ประทบัใจให้กบัลูกคา้  เสมอืนหนึ่งคุณภาพบรกิารทีเ่กดิจากคนที่ต้องเพยีบพรอ้มในทุกด้าน  ภาพ
ความประทบัใจจะอยูใ่นใจลกูคา้ยากทีคู่่แข่งจะมาแทนทีไ่ด้ 

ธธรีธ์ร  ธรีขวญัโรจน์ (ธธรีธ์ร  ธรีขวญัโรจน์.  2546: 106; อ้างองิจาก Berry; et al. 1985; 
Zeithaml; & Bitner. 1996)  กล่าวไว้ว่า  ในการวดัคุณภาพของการให้บรกิาร ลูกค้าจะวดัจาก
องคป์ระกอบของคุณภาพในการบรกิาร  ซึง่ม ี5 ขอ้ ไดแ้ก่ 

1) สิง่ทีส่มัผสัได ้(Tangibles) สิง่ทีส่มัผสัได ้ ไดแ้ก่ อาคารของธุรกจิบรกิาร เครื่องมอื
และอุปกรณ์  เช่น เครื่องคอมพวิเตอร ์เครื่องเอทเีอ็ม เคาเตอรใ์ห้บรกิาร  ที่จอดรถ สวน ห้องน ้า 
การตกแต่ง ป้ายประชาสมัพนัธ์ แบบฟอรม์ต่างๆ รวมทัง้การแต่งกายของพนักงาน เป็นต้น สิง่ที่
สมัผสัไดเ้หล่านี้จะเหมอืนกบัสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ (Physical  Evidence) ซึง่เป็นหนึ่งในส่วน
ประสมทางการตลาดตวัที ่7 

2) ความเชื่อถอืและไว้วางใจได้ (Reliability) เป็นความสามารถในการมอบบรกิาร 
เพื่อสนองความต้องการของลูกค้าตามที่ได้สัญญาหรือที่ควรจะเป็นได้อย่างถูกต้องและตรง
วตัถุประสงค์ของการบรกิารนัน้ภายในเวลาที่เหมาะสม เช่น การรกัษาคนไขข้องโรงพยาบาล ต้อง
รกัษาหายป่วย การฝากเงนิกบัธนาคารต้องมกีารรกัษาเงนิในสมุดบญัชใีห้ครบทุกบาท ทุกสตางค ์ 
ค านวณดอกเบีย้ไมผ่ดิพลาด เป็นตน้ 

3) ความรวดเร็ว (Responsiveness) เป็นความตัง้ใจที่จะช่วยเหลือลูกค้า โดย
ให้บรกิารอย่างรวดเรว็ ไม่ให้รอควินานรวมทัง้ต้องมคีวามกุลกุีจอ เหน็ลูกค้าแล้วต้องรบีต้อนรบัให้
การช่วยเหลอื สอบถามถงึการมาใช้บรกิารอย่างไม่ละเลย ความรวดเรว็จะต้องมาจากพนักงานและ
กระบวนการในการใหบ้รกิารทีม่ปีระสทิธภิาพ 

4) การรบัประกนั (Assurance) เป็นการรบัประกนั พนักงานที่ให้บรกิารมคีวามรู ้
ความสามารถ  และมคีวามสุภาพ จรยิธรรมในการใหบ้รกิารเพื่อสรา้งความมัน่ใจให้กบัลูกคา้ว่า จะ
ได้รบัการบริการไปตามมาตรฐาน และปลอดภัยไร้กังวล นอกจากนี้อาจจะต้องรับประกันถึง
มาตรฐานขององคก์รดว้ย  เช่น ISO 9001:2000 หรอืรางวลัจากสถาบนัต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นธนาคาร
ดเีด่น  หรอืผูบ้รหิารไดร้บัรางวลัผูบ้รหิารดเีด่น 

5) การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (Empathy) เป็นการดูแลเอาใจใส่ใหบ้รกิารอย่าง
ตัง้อกตัง้ใจ เน่ืองจากเขา้ใจปญัหาหรอืความต้องการของลูกค้าที่ต้องได้รบัการตอบสนอง เน้นการ
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บรกิารและแกป้ญัหาใหล้กูคา้อย่างเป็นรายบุคคล ตามวตัถุประสงคท์ีแ่ตกต่าง มกีารสื่อสารท าความ
เขา้ใจกบัลกูคา้อยา่งถ่องแท ้

ในการให้บรกิารหนึ่งๆ ลูกค้าจะยอมรบัว่าบรกิารใดมคีุณภาพหรอืไม่นัน้ จะต้องวดัจาก  
ทัง้ 5  

   ศริวิรรณ  เสรรีตัน์และคณะ (2543: 127) ไดก้ล่าวถงึ การประเมนิคุณภาพการให้บรกิาร
ลูกค้า โดยกล่าวว่า การวัดความคาดหวังของลูกค้าและการรับรู้ในคุณภาพของการบริการ 
ประกอบดว้ยทศันะ 5 ประการ 

   1) ลกัษณะทีส่มัผสัได้(ลกัษณะทางกายภาพ) (Tangibles) ลกัษณะความสะดวก
ทางกายภาพ  อุปกรณ์ บุคคล และวสัดุอุปกรณ์ในการตดิต่อสื่อสาร 

   2) ความเชื่อถอืได ้ (Reliability)  ความสามารถทีจ่ะใหบ้รกิารตามทีส่ญัญาไวแ้ละ
ความถูกตอ้ง 

   3) ความสามารถตอบสนอง (Responsiveness) ความเตม็ใจที่จะช่วยเหลอืและ
ใหบ้รกิารอยา่งรวดเรว็ 

   4) ความมัน่ใจ (Assurance) การให้ความรูแ้ละความมอีธัยาศยัของบุคลากรและ
ความสารถทีจ่ะสรา้งความไวว้างใจและความเชื่อมัน่ใหก้บัลกูคา้ 

   5) ความเขา้ใจถงึจติใจลูกคา้ (Empathy) การดูแลและใหค้วามสนใจแก่ลูกคา้ในแต่
ละราย 

 จากการทีม่ผีูใ้หค้ าแปลและความหมายของคุณภาพการบรกิารตามขอ้มลูขา้งต้น ผูว้จิยัจงึ
ได้น ามาปรบัใช้ โดยค าแปลเกี่ยวกบัคุณภาพบรกิารทัง้ 5 ด้าน ในการวจิยัครัง้นี้ ประกอบด้วย 
ลกัษณะที่สมัผสัได้ (Tangibles) ความเชื่อถือได้ (Reliability) ความสามารถตอบสนอง 
(Responsiveness) ความมัน่ใจ (Assurance) และการเขา้ใจถงึจติใจลกูคา้ (Empathy) 

 
3.4 ช่องว่างท่ีท าให้การบริการไร้คณุภาพ  
แบบจ าลองของคุณภาพบรกิารของ พาราสุรามาน ซแีทมล ์และเบอรร์ี ่ไดเ้สนอว่า  สาเหตุ

ของการบรกิารทีไ่รคุ้ณภาพเกดิจากช่องว่าง  5 ประการ (ชชูยั  สมทิธไิกร.  2555: 371-372)  ดงันี้ 
  ช่องว่าง 1 ความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัของผู้บรโิภคกบัการรบัรู้ของฝ่าย
บรหิาร หมายถงึ การทีฝ่่ายบรหิารไม่ทราบถงึความคาดหวงัของผู้รบับรกิาร ซึง่อาจจะมสีาเหตุจาก
การขาดการวจิยัทางการตลาด  การไมน่ าขอ้มลูจากการวจิยัมาใชใ้หเ้ป็นประโยชน์ หรอืการขาดการ
ปฏสิมัพนัธร์ะหว่างผูบ้รหิารและผูร้บับรกิาร 

  ช่องว่าง 2 ความแตกต่างระหว่างการรบัรูข้องฝา่ยบรหิารกบัการก าหนดมาตรฐานของ
การบรกิาร แมฝ้่ายบรหิารจะทราบความคาดหวงัของผูร้บับรกิาร แต่กย็งัอาจมปีญัหาในการบรกิาร
ไดโ้ดยอาจจะมสีาเหตุจากการทีฝ่่ายบรหิารไม่ไดย้ดึมัน่ต่อคุณภาพการบรกิาร การทีผู่้บรหิารทราบ
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ว่าไม่สามารถใหบ้รกิารทีม่คีุณภาพตามที่ผูร้บับรกิารต้องการได้ การขาดการก าหนดมาตรฐานของ
การบรกิารและการขาดการก าหนดเป้าหมายของการบรกิาร 

  ช่องว่าง 3 ความแตกต่างระหว่างมาตรฐานของการบรกิารกบัการให้บรกิารจรงิ 
องค์การที่ให้บรกิารหนึ่งๆ อาจมกีารก าหนดมาตรฐานการบรกิารไว้อย่างชดัเจน แต่การให้บรกิาร
จรงิอาจไม่เป็นไปตามมาตรฐานทีก่ าหนดไว ้ ซึง่อาจเนื่องจากผู้ให้บรกิารได้รบับทบาทที่ไม่ชดัเจน 
บทบาทที่ขดัแยง้กนั การคดัเลอืกบุคลากรที่ไม่เหมาะกบังาน  เทคโนโลยทีี่ใช้ไม่เหมาะสมกบังาน 
ระบบการนิเทศและควบคุมงานทีไ่มเ่หมาะสม และพนกังานบรกิารขาดการท างานเป็นทมี 

ช่องว่าง 4 ความแตกต่างระหว่างการให้บรกิารจรงิกบัการโฆษณาประชาสมัพนัธ ์ 
การโฆษณาและประชาสมัพันธ์ขององค์การที่ให้บรกิาร จะมผีลในการสร้างความคาดหวังของ
ผู้บรโิภคเกี่ยวกับคุณภาพของการบรกิาร หากการโฆษณาและประชาสมัพนัธ์มลีกัษณะเกินจรงิ  
หรอืไมอ่าจกระท าไดจ้รงิ  จะท าใหก้ารบรกิารไมเ่ป็นไปตามค าโฆษณาและส่งผลลบต่อ 
องคก์ารนัน้ ๆ 
 ช่องว่าง 5  ความแตกต่างระหว่างบรกิารที่คาดหวงักบับรกิารตามการรบัรู้ของ
ผู้บรโิภค  ความคาดหวงัของผู้บรโิภคเป็นผลมาจากปจัจยัหลายประการ  ได้แก่  ค าบอกเล่าแบบ
ปากต่อปากความตอ้งการส่วนบุคคล  ประสบการณ์ในอดตี  และการโฆษณาและประชาสมัพนัธ ์ หา
บรกิารทีไ่ดร้บัตามการรบัรูข้องผูบ้รโิภคไมเ่ป็นไปตามความคาดหวงั  ผูบ้รโิภคกย็่อมเกดิความไม่พงึ
พอใจ  และประเมนิคุณภาพของการบรกิารในทางลบ 
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ภาพประกอบ 4 Service-Quality Model ของ Parasuraman; Zeithaml; & Berry (1985) 
 

 ทีม่า : Kotler. (2012). Marketing  Management. p. 395.  
 

 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 5  The SERVQUAL Model 
 

 ทีม่า : Sirion  Chaipoopirutana. p. 47 อา้งองิจาก  Parasuraman; Berry; & Zeithaml. p. 64 

การสือ่สารปากต่อปาก ความตอ้งการสว่น
บุคคล 

ประสบการณ์ในอดตี 

บรกิารทีค่าดหวงั 

บรกิารทีไ่ดร้บัจรงิ 

บรกิารทีไ่ดส้ง่มอบ 

(ก่อนและหลงัการตดิต่อ) 

แปลผลการรบัรูคุ้ณภาพ
บรกิาร 

การรบัรูข้องฝา่ยจดัการกบั
ความคาดหวงัของผูบ้รโิภค 

การสือ่สารภายนอกไป
ยงัผูบ้รโิภค 

ผูบ้ริโภค 

นักการตลาด 

ช่องว่าง 5 

ช่องว่าง 2 

ช่องว่าง 3 

ช่องว่าง 4 

ช่องว่าง 1 

ความเชื่อถอืได ้
การตอบสนอง 
การเอาใจใส่ 
ความมัน่ใจ 
ลกัษณะสมัผสัได ้

การรบัรูบ้รกิาร 

ความคาดหวงับรกิาร 

การรบัรูคุ้ณภาพ
บรกิาร 
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3. 5 การประเมินคณุภาพ โดยใช้เครื่องมือ SERVQUAL 
จากพืน้ฐานของช่องว่างของคุณภาพบรกิาร ทัง้ 5 ช่องว่าง  พาราสุรามาน ซแีทมล ์และเบอรร์ี ่

ไดพ้ฒันา 21 ค าถาม ทีเ่รยีกว่า SERVQUAL (คอทเลอร.์  2012: 396) วดัคุณภาพบรกิารทัง้ 5 ดา้น ประกอบดว้ย 
ลกัษณะทีส่มัผสัได ้(Tangibles) ความเชื่อถอืได ้(Reliability) ความสามารถตอบสนอง (Responsiveness)  ความมัน่ใจ 
(Assurance) และความเขา้ใจถงึจติใจลกูคา้  (Empathy)   ดงัรายละเอยีดตามตาราง 
 
ตาราง 4 รายละเอยีดของ SERVQUAL ของ Parasuraman , Valarie.Zeithaml , and  Leonard L. Berry  
 

องคป์ระกอบคุณภาพบรกิาร รายละเอยีด 
ความเชื่อถอืได ้ 
(Reliability) 

 

 การใหบ้รกิารตามสญัญา 
 ความเชื่อถอืได ้ในการจดัการปญัหาการใหบ้รกิารลกูคา้ 
 บรกิารการแสดงถูกตอ้งตัง้แต่แรก 
 การใหบ้รกิารในเวลาทีส่ญัญา 
 การปรบัปรงุขอ้ผดิพลาด  
 พนกังานทีม่คีวามรูท้ีจ่ะตอบค าถามของลกูคา้ 

ความสามารถตอบสนอง
(Responsiveness) 
 

 การท าใหล้กูคา้ทราบวา่ผูใ้หบ้รกิารสามารถท าได ้
 การบรกิารทีร่วดเรว็ใหก้บัลูกคา้ 
 ความเตม็ใจจะช่วยเหลอืลกูคา้ 
 การเตรยีมพรอ้มเพื่อตอบสนองต่อการรอ้งขอของลกูคา้ 

ความมัน่ใจ  
(Assurance) 
 

 พนกังานทีม่คีวามเชื่อมัน่ใหก้บัลกูคา้ 
 การสรา้งความปลอดภยัในการท าธุรกรรมของลกูคา้ 
 พนกังานทีม่คีวามสุภาพอย่างสม ่าเสมอ 

การเขา้ใจถงึจติใจลกูคา้ 
(Empathy) 
 

 การใหล้กูคา้การดแูลเป็นราย 
 พนกังานทีใ่หบ้รกิารกบัลกูคา้ดว้ยความห่วงใย 
 การใหค้วามสนใจลกูคา้เป็นหลกั 
 พนกังานมคีวามเขา้ใจความตอ้งการของลกูคา้ 
 ชัว่โมงการท าธุรกรรมสะดวก 

ลกัษณะทีส่มัผสัได ้
(Tangibles) 
 

 อุปกรณ์ทีท่นัสมยั 
 สิง่อ านวยความสะดวกดงึดูดสายตา 
 พนกังานทีม่รีะเบยีบและลกัษณะมอือาชพี 
 วสัดุทีเ่ป็นดงึดดูสายตาทีเ่กี่ยวขอ้งกบับรกิาร 

     
ทีม่า: Kotler. (2012). Marketing Management . p.396. 
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         จากแนวความคดิและทฤษฎขีา้งตน้ ผูว้จิยัจงึมคีวามสนใจศกึษาถงึ คุณภาพการบรกิาร  5 
ดา้น ประกอบด้วย ลกัษณะที่สมัผสัได้(Tangibles) ความเชื่อถอืได้  (Reliability) ความสามารถ
ตอบสนอง (Responsiveness)  ความมัน่ใจ (Assurance) และการเขา้ใจถงึจติใจลูกคา้  (Empathy) 
โดยเลอืกเป็นตวัแปรตาม ซึง่ไดน้ ามาเปรยีบเทยีบระหว่างความคาดหวงัก่อนการการใชบ้รกิารและ
หลงัจากการรบับรกิารจรงิ ตามภาพประกอบ 5 การประเมนิคุณภาพบรกิารถ้าความแตกต่าง
ระหว่างบรกิารที่คาดหวงักบัการรบัรูบ้รกิารของลูกคา้ ซึง่หากบรกิารที่ไดร้บัตามการรบัรูข้องลูกค้า
ไม่เป็นไปตามความคาดหวงั  ลูกค้าก็ย่อมเกิดความไม่พึงพอใจ  และประเมนิคุณภาพของการ
บรกิารในทางลบ แต่ถ้าบรกิารทีไ่ดร้บัเกนิความคาดหวงัหรอืเท่ากบัความคาดหวงัลูกคา้กเ็กดิความ
พงึพอใจต่อบรกิารนัน้ 

 ซึง่ไดป้ระยกุตค์ าถามจากเครือ่งมอื SERVQUAL ของ พาราสรุามาน ซแีทมล์   และเบอรร์ี ่
(Kotler.  2012: 396) ประกอบด้วย 25 ค าถาม ทัง้ 5 ด้านของคุณภาพบรกิาร เพื่อน ามา
เปรยีบเทยีบระหว่างความคาดหวงักบัการรบัรู้คุณภาพบรกิารสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร ในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อท าใหท้ราบถงึระดบัความพงึพอใจของลูกคา้ในมติิ
ต่างๆของคุณภาพบรกิาร 
 
4  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความคาดหวงัคณุภาพบริการ 

ในการศึกษาแนวความคดิและทฤษฎเีกี่ยวกบัความคาดหวงัคุณภาพบรกิาร เพื่อท าการ
วจิยัประกอบดว้ยความหมายความคาดหวงั และโมเดลความคาดหวงั โดยมรีายละเอยีดดงัต่อไปนี้ 

4.1 ความหมายของคาดหวงั 
พาราสุรามาน   (นัยนา  ขนัสรอ้ย.  2555: 11; อ้างองิจาก Parasuraman. 1988: 16)  ได้

ให้ความหมายไว้ว่า  “ความคาดหวงั  หมายถึง  ทัศนคติที่เกี่ยวกับความปรารถนาหรอืความ
ต้องการของลูกค้าที่ใช้บรกิาร ซึ่งพวกเขาคาดหมายว่าจะเกดิขึน้ในการบรกิารนัน้ๆ ความต้องการ
คอืสิง่ทีถู่กฝ ัง่ลกึอยูใ่นจติใจส านึกของมนุษย ์เป็นผลสบืเนื่องมาจากชวีติความเป็นอยู่และสถานภาพ
ของแต่ละบุคคล  เมื่อรู้สึกว่ามีความต้องการก็จะมีแรงจูงใจที่จะท าให้ความต้องการได้รบัการ
ตอบสนอง” 

ชชูยั สมทิธไิกร (2554: 109) ไดก้ล่าวไวเ้กีย่วกบั สิง่ทีผู่บ้รโิภคก าหนดไวใ้นใจก่อนที่จะซือ้
สนิคา้หรอืบรกิารต่างๆ ว่า “สนิคา้หรอืบรกิารนัน้ ควรจะใหผ้ลลพัธอ์ะไรและอย่างไรแก่ผูบ้รโิภค โดย
ความคาดหวงันี้เกดิจากประสบการณ์เดิม หรอืจากการรบัรูข้อ้มูลต่างๆ ผ่านการโฆษณาหรอืการ
บอกเล่าจากผูอ้ื่น” 

จติตนิันท์  นัทไพบูลย์ (2551: 89) ได้กล่าวไว้ว่า ความคาดหวงัโดยทัว่ไปของลูกค้าก็
ไดแ้ก่  การต้อนรบัทีอ่บอุ่น  การใหค้วามสนใจและเอาใจใส่  พูดจาสุภาพไพเราะ  ซึง่จะท าใหลู้กคา้
รูส้กึว่าเขาส าคญั  เป็นผลใหเ้ขาเกดิความพอใจ  แต่การทีจ่ะท าใหเ้กดิความประทบัใจไดน้ัน้  ต้องท า
ให้ถงึขัน้ที่ลูกค้าเกดิความปิตยินิด ี(Delight)  นัน้คอืต้องให้บรกิารที่บรรลุความคาดหวงัและเหนือ
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ความคาดหวงัขึน้ไปอกี  การปฏบิตัตินของผูใ้หบ้รกิารดว้ยไมตรต่ีอลูกคา้  และความประทบัใจจาก
การต้อนรบัของพนักงาน  ย่อมจะเป็นผลใหเ้ขากลบัมาใชบ้รกิารของพนักงานอกี  แลว้ตวัพนักงาน
และองค์การของพนักงานก็ย่อมจะประสบความก้าวหน้า  พนักงานสามารถเตมิไมตรเีขา้ไปในทุก
งานที่ท า  เริม่ตัง้แต่การรกั การมไีมตรต่ีอลูกค้า  กล่าวง่ายๆ ก็คอืว่า “ต้องเอาใจเขามาใส่ใจเรา”  
และใหบ้รกิารตรงตามความตอ้งการ 

ศริวิรรณ  เสรรีตัน์ (2550: 122)  ไดก้ล่าวไวว้่า ความคาดหวงั (Expectation) คอื การที่
บุคคลจะเหน็สิง่ทีเ่ขาหวงัจะดู  โดยทัว่ไปถอืเกณฑ ์(1)ความคลา้ยคลงึกนั  (2)ประสบการณ์ในอดตี
(Previous Experience)  สภาพก่อนภาวะ(Preconditions) 

กล่าวโดยสรุป ความคาดหวงั เป็นการที่ผู้รบับรกิารได้สร้างสิ่งที่ตนเองคาดคะเนสิ่งที่
ตนเองตอ้งการไวล้่วงหน้าเมือ่ไปใชบ้รกิารจากผูใ้หบ้รกิารนัน้ๆ 

 
4.2 แบบจ าลองเก่ียวกบัความคาดหวงั  
วรมู  (ชูชยั สมทิธไิกร.  2554: 221; อ้างองิจาก Vroom. 1964) โดยน าเสนอ ทฤษฎวี่า

มนุษยแ์ต่ละคนเป็นนักตดัสนิใจที่มเีหตุผล และจะเลอืกกระท าแต่สิง่ที่คดิว่าจะน าไปสู่ผลลพัธ์ที่น่า
ปรารถนาส าหรบัตนเอง ซึง่องคป์ระกอบของทฤษฎปีระกอบดว้ย ผลลพัธ์ คุณค่าของผลลพัธ์ ความ
คาดหวงัเกี่ยวกบัความพยายามและการปฏบิตังิานและ ความคาดหวงัเกี่ยวกบัการปฏบิตังิานและ
ผลลพัธ ์ 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 ภาพประกอบ 6 ทฤษฎคีวามคาดหวงั ของ Vroom  
 
 ทีม่า : ชชูยั สมทิธไิกร. (2554). พฤตกิรรมผูบ้รโิภค. หน้า 221. 

คุณค่าของผลลพัธ ์

ความพยายาม ความส าเรจ็ในการกระท า ผลลพัธ ์

ความคาดหวงัเกีย่วกบัความส าเรจ็
ใน 

การกระท าและผลลพัธ ์

ความคาดหวงัเกีย่วกบัความพยายาม 

และความส าเรจ็ในการกระท า 
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โดยทฤษฎคีวามคาดหวงัของ วรมู เชื่อว่า  ก่อนทีบุ่คคลจะตดัสนิว่าตนเองจะทุ่มเทความ
พยายามมากหรอืน้อย  เขาจะถามตนเองก่อนว่า  ความพยายามนี้จะน าไปสู่ความส าเรจ็หรอืไม ่ 
ความส าเรจ็นี้จะท าให้ได้รบัผลลพัธ์ที่คาดหวงัหรือไม่  และผลลพัธ์ที่ได้มคีวามน่าปรารถนามาก
เพยีงไร 

4.3 แหล่งท่ีมาของความคาดหวงั 
จากการศกึษาของ พาราสุรามานและคนอื่นๆ (1985)  ท าใหท้ราบว่าความคาดหวงัของ

ผูบ้รโิภคเกี่ยวกบัการบรกิารไดร้บัอทิธพิลมาจาก 4 แหล่งส าคญัดว้ยกนั (ชูชยั สมทิธไิกร. 2554: 
369-71)  คอื  

4.3.1 ความต้องการส่วนบุคคล (Personal Needs)  ความต้องการส่วนบุคคลของ
ผูบ้รโิภคจะแตกต่างกนัออกไป  ขึน้อยู่กบัลกัษณะส่วนบุคคลและสภาพแวดลอ้มของผู้บรโิภคแต่ละ
คน  ผูบ้รโิภคอาจจะคาดหวงัจากบรกิารชนิดเดยีวแตกต่างกนัออกไปตามความต้องการของแต่ละ
บุคคล  

4.3.1 การบอกเล่าปากต่อปาก (Word-of-Mouth Communication)  คอื  ขอ้มลูที่
ผูบ้รโิภคไดร้บัจากผูท้ี่เคยไดร้บับรกิารจากผู้ให้บรกิารมาแล้ว  อาจจะเป็นค าแนะน าให้ไปใช้บรกิาร  
ค าต าหนิหรอืค าบอกเล่าต่างๆ  เกีย่วกบับรกิารนัน้ๆ  

4.3.3 ประสบการณ์เดมิ (Past  Experiences) ประสบการณ์ตรงของผู้บรโิภค
เกีย่วกบัการบรกิารมอีทิธพิลต่อความคาดหวงัของผูบ้รโิภคเช่นกนั  เพราะประสบการณ์เหล่านัน้ท า
ใหเ้กดิการเรยีนรูแ้ละการจดจ า  และท าใหเ้กดิความคาดหวงัต่อการบรกิารในอนาคต 

4.3.4 การโฆษณาประชาสมัพนัธ ์ (External  Communications  to  Customers)  
การโฆษณาประชาสมัพนัธ์จากผู้ให้บรกิารในรูปแบบต่างๆ  เพื่อสรา้งภาพลกัษณ์หรอืเพื่อส่งเสรมิ
การขาย  ลว้นแต่มบีทบาทในการสรา้งความคาดกวงัของผูบ้รโิภคเกี่ยวกบับรกิารทีจ่ะไดร้บั 
 

4.4 ความสมัพนัธ์ระหว่างความคาดหวงัของลูกค้าและการบริการท่ีได้รบัจริง 
ธธรีธ์ร  ธรีขวญัโรจน์ (ธธรีธ์ร  ธรีขวญัโรจน์.  2546: 87; อ้างองิจาก Zethaml; & Bitner. 

1996)  ได้กล่าวว่า การบรกิารเหนือความคาดหมาย ก่อนที่ลูกคา้เขา้มาใช้บรกิาร  ลูกคา้จะได้รบั
ขอ้มูลต่างๆ  ของธุรกจินัน้จากสื่อโฆษณา  การประชาสมัพนัธ์  แผ่นพบ  ใบปลวิ  หรอืได้รบัการ
บอกกล่าวจากบุคคลใกล้ชิด  ท าให้ลูกค้าสร้างมโนภาพขึ้นมา  หรือสร้างความคาดหวัง  
(Expectation ; Ex)  แต่เมื่อมาใชบ้รกิารแลว้ลูกคา้จะไดส้มัผสักบัประสบการณ์จรงิ (Experience ; 
Ep)  ลกูคา้จะน ามโนภาพมาเปรยีบเทยีบกบัประสบการณ์จรงิ  ดงันี้  

1. กรณ ี Ex>Ep    
หากเป็นกรณีนี้  หมายความว่าลูกค้าจะรู้สกึไม่พอใจกบัธุรกจิบรกิารนัน้  เนื่องจาก

คุณภาพที่ลูกค้าสร้างหรอืคาดหวงัไว้มมีากกว่าคุณค่าที่ได้รบัจากประสบการณ์การใช้บรกิาร ใน
อนาคตยอ่มไมม่าใชบ้รกิารอกีแน่นอน 
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2. กรณ ี Ex=Ep   
กรณีนี้  ลูกค้าจะรู้สึกว่าการบรกิารนัน้แค่ผ่านเกณฑ์มาตรฐาน  ตอบสนองความ

ต้องการได้ไม่ได้มอีะไรพเิศษ  หรอืไม่ได้แตกต่างจากคู่แข่ง  หากการบรกิารนัน้มรีาคาสูง  ลูกค้า
อาจจะไมม่าใชบ้รกิารต่อไป  แต่หากการบรกิารนัน้มรีาคาสมเหตุสมผล  ลูกคา้อาจจะมาใชบ้รกิารใน
ครัง้ต่อไป 

3. กรณ ี Ex<Ep   
กรณีนี้ เป็นกรณีการให้บริการเกินความคาดหมาย  เนื่องจากคุณค่าที่ได้รบัจาก

ประสบการณ์การใช้บรกิารมมีากกว่าความคาดหวงัที่ตัง้ไว้ก่อนใช้บรกิาร  ลูกค้ามคีวามพอใจเป็น
อย่างยิง่  ลูกคา้เกดิความจงรกัภกัด ี ย่อมมาใชบ้รกิารในครัง้ต่อไป  และอาจจะไปบอกต่อใหบุ้คคล
อื่นต่อไป 

จติตนิันท์  นันทไพบูลย ์(2551: 92) เมื่อลูกค้าเขา้มารบับรกิารด้วยความคาดหวงัแล้ว  
หลงัจากรบับรกิาร ยอ่มหลกีเหลีย่งไม่ไดท้ีเ่ขาจะเปรยีบเทยีบประสบการณ์บรกิารทีไ่ดร้บั  กบัความ
คาดหวงัก่อนรบับรกิาร  หากคุณภาพการบรกิารทีไ่ดร้บัจรงิดอ้ยกว่าความคาดหวงัแลว้  ลูกคา้ย่อม
ไม่พงึพอใจ  หากความคาดหวงัและคุณภาพการบรกิารเท่ากนั  ลูกค้าก็จะพงึพอใจ  แต่หากการ
บรกิารมีคุณภาพดีเกินความคาดหวงัของลูกค้า  จะท าให้ลูกค้ารู้สึกมากกว่า  “ความพึงพอใจ” 
ความรูส้กึนัน้เรยีกว่า “ความประทบัใจ” นัน่เอง ซึง่เรือ่งของความพงึพอใจและความประทบัใจนัน้ 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 7 ระดบัคุณภาพของการใหบ้รกิาร 
 

ทีม่า: จติตนินัท ์ นนัทไพบลูย.์ (2551) จติวทิยาการบรกิาร.หน้า 92 

ความคาดหวงัก่อนรบับรกิาร 

คุณภาพการบรกิารทีไ่ดร้บั
บรกิารจรงิ 

1 

2 

เปรยีบเทยีบ 1 กบั 
2 

เป็นตามคาดหวงั 
พอใจ 

ไมเ่ป็นตาม
คาดหวงั 
ไมพ่อใจ 

1 เท่ากบั 
2  

1 
มากกว่า  

2 
มากกว่า  

มากกว่าคาดหวงั 
ประทบัใจ 
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จากแนวความคดิและทฤษฎีขา้งต้น ผู้วจิยัจงึมคีวามสนใจศกึษาถึง ความคาดหวงั โดย
เลือกเป็นตวัแปรตาม เนื่องจากตวัแปรความคาดหวงัเกี่ยวข้องกับแบบจ าลองด้านคุณภาพการ
บรกิารทีม่าของความคาดหวงั ของ พาราสรุามาน  ซแีทมล ์และเบอรร์ี ่ ประกอบดว้ย ความต้องการ
ส่วนบุคคล การบอกเล่าปากต่อปาก ประสบการณ์เดมิ การโฆษณาประชาสมัพนัธ ์  (ชูชยั สมทิธิ
ไกร. 2554: 369-71) ซึง่ตวัแปรต้น พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ตามแบบจ าลองของการตดัสนิใจของ
ผู้บรโิภคเมื่อผู้บรโิภคใช้สนิค้าหรอืบรกิารนัน้ จะเกิดเป็นประสบการณ์ ซึ่งจะส่งผลต่อปจัจยัด้าน
จติวทิยา ส าหรบัในงานวจิยันี้คอื ความคาดหวงั ซึ่งประยุกต์กบัค าถามกบัคุณภาพการบรกิาร โดย
ตัง้ถาม 25 ค าถาม จากคุณภาพการบรกิาร 5 ดา้น  ซึง่ตวัแปร ความคาดหวงัเมื่อน าไปเปรยีบเทยีบ
กบัการรบัรูส้ามารถประเมนิความพงึพอใจของลกูคา้ในมติขิองคุณภาพการบรกิารต่อไป 
 
5. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการรบัรู้คณุภาพบริการ 

ในการศึกษาแนวความคดิและทฤษฎีเกี่ยวกบัความรบัรู้คุณภาพบรกิาร เพื่อท าการวจิยั
ประกอบดว้ยความหมายการรบัรู ้และโมเดลการรบัรู ้โดยมรีายละเอยีดดงัต่อไปนี้ 

 
5.1 แนวคิดเก่ียวกบัการรบัรู้คณุภาพบริการ 
เครนิ ฮารดเลย ์และรเูดลรสั  (ศริวิรรณ  เสรรีตัน์; และ คนอื่นๆ.  2550: 116; อ้างองิจาก 

Kerin, Hartley; &  Rudelius. 2004: 106)  ไดอ้ธบิายถงึการรบัรู ้หมายถงึ  กระบวนการซึง่แต่ละ
บุคคลเลอืกสรร (Selects)  จดัระเบยีบ (Organizes)  และตคีวาม (Interprets)  เกี่ยวกบัสิง่กระตุ้น
(Stimulus)  โดยอาศยัประสาทสมัผสัทัง้หา้  เพื่อสรา้งภาพทีม่คีวามหมายออกมา 

ชชูยั สมทิธไิกร (2554: 142) ไดอ้ธบิายถงึการรบัรู ้ หมายถงึ  กระบวนการซึง่บุคคลมกีาร
เลือก  จดัระเบียบ  และแปลความหมายของสิ่งเร้าให้กลายเป็นสิ่งที่มีความหมายและมคีวาม
สอดคล้องกนั  กระบวนการรบัรูข้องบุคคลจะเกดิขึ้นต่อเนื่องจากการรู้สกึ  ประกอบด้วยขัน้ตอน
ต่างๆ  รวม  3 ขัน้ตอน  ไดแ้ก่  การเลอืกรบัรู ้ การจดัระเบยีบการรบัรู ้ และการแปลความหมาย  

กล่าวโดยสรุป  การรบัรู้ เป็นการที่ผู้ใช้บรกิารได้แปลความจากการรบัรู้จรงิหลงัการรบั
บรกิารนัน้ ผ่านประสาทสมัผสัทัง้ 5 และตคีวามออกมาส าหรบัการบรกิารนัน้ 

 
5.2 แบบจ าลองเก่ียวกบัการรบัรู้คณุภาพบริการ 
กรอนรสู (จุรพีร  หมื่นศร.ี  2555: 17; อ้างองิจาก Gronroos,C. 1983)  เป็นนักวจิยัทีใ่ช้

จ าลองความพงึพอใจและความไม่พงึพอใจของลูกคา้ (Customer  Satisfactions/Dissatisfaction  or  
CS/D Model) เพื่ออธบิายว่าลูกค้ามคีวามพงึพอใจในคุณภาพบรกิารหรอืไม่  กล่าวคอืคุณภาพ
บรกิารที่รบัรูไ้ด้ผลลพัธ์ของกระบวนการประเมนิ  ทีลู่กค้าได้เปรยีบเทยีบกบัความคาดหวงักบัการ
บรกิารทีร่บัรูไ้ดจ้รงิ  โดยมแีบบจ าลองคุณภาพในการรบัรูโ้ดยรวม (The Total Perceived Quality) 
ประกอบดว้ย 2 ดา้นคอื 
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1. คุณภาพทางเทคนิค (Technical  Quality)  เป็นสิง่ทีลู่กคา้จะไดร้บัจากการบรกิาร
ทีส่ามารถวดัไดอ้ยา่งชดัเจน 

2. คุณภาพทางหน้าที ่(Function Quality)  เป็นวธิกีารใหบ้รกิารทีว่ดัคุณภาพไดย้าก  
มคีวามหลากหลายและเปลีย่นแปลงไดม้าก  คุณภาพในหน้าทีจ่ะเกีย่วขอ้งกบัปฏกิริยิาทางจติวทิยา 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
ภาพประกอบ 8  A Model of Perceived Quality ของ Christian Gronroos 

 
            ทีม่า:  Russell S. Winer.  (2007). Marketing Management. p. 285. 

 
จากแนวความคดิและทฤษฎขีา้งตน้ ผูว้จิยัจงึมคีวามสนใจศกึษาถงึ การรบัรู ้โดยเลอืกเป็น

ตัวแปรตาม เนื่ องจากตัวแปรการรับรู้เกี่ยวข้องกับ  แบบจ าลองคุณภาพในการรับรู้โดยรวม 
ภาพประกอบที่ 8 ความพึงพอใจในคุณภาพบรกิารรบัรู้ได้จากกระบวนการประเมนิ  ที่ลูกค้า
ไดเ้ปรยีบเทยีบกบัความคาดหวงักบัการบรกิารทีร่บัรูไ้ดจ้รงิ ซึง่ตวัแปรต้น พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร 
ตามแบบจ าลองของการตดัสนิใจของผู้บรโิภคเมื่อผู้บรโิภคใช้สนิค้าหรอืบรกิารนัน้ ก็จะกลายเป็น
ประสบการณ์ ซึ่งจะส่งผลต่อปจัจยัด้านจติวทิยา ส าหรบัในงานวจิยันี้คอื การรบัรู้ ซึ่งประยุกต์กบั
ค าถามกบัคุณภาพการบรกิาร โดยตัง้ถาม 25 ค าถาม จากคุณภาพการบรกิาร 5 ดา้น  ซึง่ตวัแปร
ความคาดหวงัเมื่อน าไปเปรยีบเทยีบกบัการรบัรูส้ามารถประเมนิความพงึพอใจของลูกคา้ในมติขิอง
คุณภาพการบรกิารต่อไป 

 
 
 

ความคาดหวงั รบัรูคุ้ณภาพรวม ประสบการณ์การ 
บรกิาร 

ภาพลกัษ
ณ์ 

อะไรคอืคุณภาพ
ทางเทคนิค? 

การท างาน
คุณภาพ ? 

- การตลาด  
 -การสื่อสาร 
- ภาพลกัษณ์ 
- ปากต่อปาก 
-ความตอ้งการของลกูคา้ 
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6. แนวคิดและทฤษฏีด้านประชากรศาสตร ์
ในการศึกษาแนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับประชากร เพื่อท าการวิจยัประกอบด้วย

ลกัษณะประชากรศาสตร ์ โดยมรีายละเอยีดดงัต่อไปนี้ 
พรพรหม  พรหมเพศ (2551: 276) ไดกล่าวไว้ว่า  ลกัษณะทางประชากรศาสตร์

(Demographic)  ไดแ้ก่  อาย ุ เพศ  เชือ้ชาต ิ สญัชาต ิ รายได ้ การศกึษา  อาชพี  ขนาดครอบครวั  
ศาสนา  ระดบัทางสงัคม  จะเหน็ไดว้่าลกัษณะต่างๆ  ทีก่ล่าวมานี้  มคีวามเกี่ยวขอ้งกบัความจ าเป็น
ในการใชผ้ลติภณัฑข์องลูกคา้และพฤตกิรรมการซือ้  นอกจากนี้ลกัษณะเหล่านี้ยงัเหน็ไดช้ดั  วดัได้
เรว็   

ศริวิรรณ  เสรรีตัน์  และคณะ (2550: 57)  ไดก้ล่าวว่า  ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร ์ จะ
สามารถเขา้ถึงและมปีระสทิธผิลต่อการก าหนดตลาดเป้าหมาย  รวมทัง้ง่ายต่อการวดัมากกว่าตวั
แปรอื่น  ประกอบดว้ย 

1) อาย ุ (Age)  ผลติภณัฑแ์ต่ละประเภทจะสามารถตอบสนองความต้องการของกลุ่ม
ผู้บริโภคที่มีอายุแตกต่างอีกทัง้ความชอบและรสนิยมของบุคคลจะเปลี่ยนแปลงไปตามวัย 
ตวัอยา่งเช่น  วยัรุ่นมกัจนใจสนิคา้ตามสมยันิยมหรอืแฟชัน่  ส่วนผูสู้งอายุมกัจะสนใจสนิคา้เกี่ยวกบั
สุขภาพ  เป็นต้น  แต่อย่างไรก็ตามตัวแปรชนิดนี้อาจเป็นตัวแปรลวงได้ ตัวอย่างเช่ น  สินค้า
กลุ่มเป้าหมายเป็นคนวยัหนุ่มสาว  แต่กลบัมผีู้สูงอายุมาซื้อแทน  ทัง้น้ีมสีาเหตุ  มาจากจติวทิยา  
ภายในของคนเราทีค่ดิว่าตวัเองยงัเป็นหนุ่มสาวอยู ่ เป็นตน้  

2) เพศ (Sex)  ผูห้ญงิกบัผูช้ายมแีนวโน้มทีจ่ะมทีศันคตแิละพฤตกิรรมทีแ่ตกต่างกนั  
ตวัอยา่งผูห้ญงิมกัจะมคีวามอ่อนโยนกว่าผูช้าส่วนผูช้ายมกัจะมคีวามเป็นผูน้ าสงูกว่าผูห้ญงิ เป็นตน้   

3) การศกึษา (Education) ผู้ที่มกีารศกึษาสูงมแีนวโน้มที่จะบรโิภคผลติภณัฑท์ี่มี
คุณภาพทีด่กีว่า  และมรีาคาทีส่งูกว่าผูท้ีม่กีารศกึษาต ่า 

4) อาชพี (Occupation)  บุคคลในแต่ละสาขาอาชพีจะมคีวามจ าเป็นและ ความ
ตอ้งการในสนิคา้และบรกิารทีต่่างกนั  เช่น นักธุรกจิ  ต้องการรถยนต์หรดููดมีรีะดบั เช่น เบนซ ์ ผูท้ี่
ใช้แรงงานต้องการสนิค้าอุปโภคบรโิภคที่จ าเป็นในชวีติประจ าวนั  เช่น  สบู่  ยาสฟีนั  และอาหาร  
เป็นตน้   

5) รายได้ (Income) โดยทัว่ไปนักการตลาดจะสนใจผูบ้รโิภคที่มรีายได้สูง  ตาม
อยา่งไรกต็ามผูท้ีม่รีายไดป้านกลางและมรีายไดต้ ่าจะเป็นตลาดทีม่ขีนาดใหญ่กว่า  สนิคา้และบรกิาร
ที่นิยมใช้ในการแบ่งส่วนตลาดตามรายได้ได้แก่  บ้าน  รถยนต์  โทรศพัท์มอืถอื  เสื้อผ้า  เป็นต้น  
แมว้่ารายไดจ้ะเป็นตวัแปรทีใ่ชบ้่อยมากแต่นักตลาดส่วนใหญ่จะโยงเกณฑร์ายไดร้วมกบัตวัแปรดา้น
ประชากรศาสตรต์วัอื่นๆ  เพื่อใหก้ารก าหนดตลาดเป้าหมายชดัเจนยิง่ขึน้ 

     6) ขนาดครอบครวั (Family  size)  และสถานภาพครอบครวั (Sociocultural  
segmentation)ในอดีตจนถึงปจัจุบนัลกัษณะครอบครวัเป็นเป้าหมายที่ที่ส าคญัของการใช้ความ
พยายามทางการตลาดมาโดยตลอด  และมคีวามส าคญัยิง่ขึน้ในส่วนทีเ่กีย่วกบัหน่วยผูบ้รโิภค 
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เกือ้  วงศส์นิ (2545: 1 )  ไดอ้ธบิายไวว้่า  ประชากรศาสตร ์ เป็นการศกึษาเกี่ยวกบัขนาด  
โครงสร้าง  การกระจายตวั  ตลอดจนสาเหตุและผลกระทบของการเปลี่ยนแปลงประชากร  อัน
เนื่องจากการเปลีย่นแปลงขนาด  โครงสรา้ง  และการกระจายตวัของประชากร  

ปรญิ  ลกัษติานนท์ (2544: 128)  ไดก้ล่าวไวว้่า การแบ่งส่วนตลาด ตามประชากรศาสตร ์
(Demographic Segmentation)  ไดแ้ก่  อายุ  เพศ  ขนาดครอบครวั  รายได ้ การศกึษา  อาชพี  
วฏัจกัรชวีติครอบครวั  ศาสนาและเชือ้ชาต ิ ฯลฯ  ตวัแปรทางประชากรศาสตรเ์ป็นหลกัเกณฑท์ีใ่ช้
มานานเนื่องจากช่วยให้เหน็ถงึกลุ่มตลาดที่ส าคญั  เนื่องจากความต้องการของผู้บรโิภคหรอือตัรา
การใช้ผลติภณัฑ์จะมคีวามเกี่ยวข้องอย่างสูงกบัตวัแปรทางประชากรศาสตร์ซึ่งยงัง่ายต่อการวดั
มากกว่าตวัแปรอื่นๆ  

 กล่าวโดยสรุปเกี่ยวกับประชากรศาสตร์ ในการศึกษาทางด้านการตลาดปจัจัยทาง
ประชากรศาสตร ์เช่น เพศ อาย ุอาชพี และการศกึษา เป็นตน้ มผีลต่อการแบ่งกลุ่มลูกคา้ท าใหธุ้รกจิ
สามารถก าหนดกลุ่มเป้าหมายและสามารถน ามาวางแผนทางการตลาด  

จากแนวความคิดและทฤษฎีข้างต้นผู้วิจ ัยจึงมีความสนใจศึกษาถึง ลักษณะทาง
ประชากรศาสตร ์ เพื่อรวบรวมลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของลูกค้าที่มาใช้บรกิารธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาในเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่ไดป้ระยุกต์ค าถามจากลกัษณะ
ดา้นประชากรศาสตร ์(ศริวิรรณ.  2550: 57) ประกอบด้วย เพศ อายุ  ระดบัการศกึษา  อาชพี  
รายได ้และประเภทลกูคา้  
 
7. ประวติัความเป็นมาและการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและ 

สหกรณ์การเกษตร 
7.1 ประวติัและข้อมูลเก่ียวกบั ธ.ก.ส. 
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.)  เป็นรฐัวสิาหกิจประเภท  

ธนาคารเฉพาะกจิในสงักดักระทรวงการคลงั  จดัตัง้ขึน้ตามพระราชบญัญตัิธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร  พ.ศ. 2509  และแก้ไขเพิม่เตมิล่าสุดโดยพระราชบญัญตัธินาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ฉบับที่ 6) พ.ศ. 2549  ได้ก าหนดหน้าที่ของ ธ.ก.ส. ดังนี้  
ด าเนินงานใหค้วามช่วยเหลอืทางการเงนิแก่เกษตรกร กลุ่มเกษตรกรหรอืสหกรณ์การเกษตรส าหรบั
การประกอบธุรกจิอื่นอนัเป็นการส่งเสรมิหรอืสนับสนุนการประกอบเกษตรกรรม  ด าเนินงานเป็น
สถาบนัการเงนิเพื่อการพฒันาชนบท  และใหค้วามช่วยเหลอืทางการเงนิสหกรณ์  เพื่อใชด้ าเนินงาน
ภายใตข้อบเขตวตัถุประสงคใ์นการจดัตัง้สหกรณ์ (รายงานกจิการประจ าปีรอบปีบญัช2ี554.2554)  
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วสิยัทศัน์  “ เป็นธนาคารพฒันาชนบทที่ม ัน่คง  มกีารจดัการที่ทนัสมยั  เพื่อยกระดบั
คุณภาพชวีติของเกษตรกรรายยอ่ย” 

พนัธกจิ   
1. บรกิารสนิเชื่อครบวงจร เพื่อเสรมิสรา้งโอกาสในการพฒันาขดีความสามารถการ

ผลติและเพิม่มลูค่าใหก้บัสนิคา้เกษตร  
2. พฒันาการเรยีนรูก้ารจดัการทรพัยากร เพื่อเสรมิสรา้งความเขม็แขง็ของเกษตรกร 

ชุมชนและสถาบนัเกษตรกร  
3. บรหิารจดัการเงนิทุน ใหเ้พยีงพอและมตีน้ทุนทีเ่หมาะสมต่อลกูคา้และการ

ด าเนินงาน  
      4. พฒันาบรกิารใหม่ๆ  เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้อยา่งมคีุณภาพและ

ประสทิธภิาพ 
5. มุ่งมัน่หลกัการก ากบัดูแลกจิการที่ดี และยดึมัน่ในความรบัผดิชอบต่อสงัคมและ

สิง่แวดลอ้ม เพื่อความมัน่คงและยัง่ยนื  
 

ค่านิยมองคก์ร SPARK 
Sustainability (S) : ความยัง่ยนืทัง้องคก์ร  ธ.ก.ส. ลกูคา้ ผูถ้อืหุน้  สงัคม และสิง่แวดลอ้ม 
Participation  (P)   : การมสี่วนรว่มของผูม้สี่วนไดส้่วนเสยี 
Accountability (A) : ความส านึกในหน้าทีค่วามรบัผดิชอบของคณะกรรมการและบุคลากร 
Respect (R)        : ความเคารพและใหเ้กยีรตต่ิอตนและผูอ้ื่น 
Knowledge (K)    : การส่งเสรมิและยกระดบัความรูใ้หเ้ป็นธนาคารแห่งการเรยีนรู ้
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7.2 โครงสร้างการบริหารงานของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
 

 

ภาพประกอบ 9 แผนผงัโครงสรา้งธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
 

 ทีม่า: ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร. (2556) .โครงสรา้งองคก์ร. สบืคน้
เมือ่ มถุินายน. 2556 ,จาก http://www.baac.or.th 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

http://www.baac.or.th/
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ตาราง 5 ขอ้มลูหน่วยงานภายใตส้งักดัฝา่ยกจิการสาขา ขอ้มลู ณ มนีาคม  2556 
 

ฝ่ายกิจการสาขา ส านักงาน
จงัหวดั 

สาขา หน่วยอ าเภอ สาขาย่อย 

ฝา่ยกจิการสาขาภาคเหนือตอนบน         8     115        140         31 

ฝา่ยกจิการสาขาภาคเหนือตอนล่าง         9     117        131        19 
ฝา่ยกจิการสาขาภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน 

      12     147        203        85 

ฝา่ยกจิการสาขาภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือตอนล่าง 

        8     126        175        49 

ฝา่ยกจิการสาขาภาคกลาง         9       68         98        34 
ฝา่ยกจิการสาขาภาคตะวนัออก         9       55          61        16 
ฝา่ยกจิการสาขาภาคตะวนัตก         8       56         63        25 
ฝา่ยกจิการสาขาภาคใตต้อนบน         6       53         55        18 

ฝา่ยกจิการสาขาภาคใตต้อนล่าง         8       91        103        27 
รวม       77     828     1,029      304 

 
ทีม่า: ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร. (2556) . ขอ้มลูหน่วยงานภายใต้

สงักดัฝา่ยกจิการสาขา. สบืคน้เมือ่ มนีาคม 2556 , จาก  http://www.baac.or.th 

7.3 ยทุธศาสตรก์ารด าเนินงาน ปีบญัชี 2556-2560   

ธ.ก.ส.น้อมน าหลกัปรชัญาของเศรษฐกจิพอเพยีง รวมถงึหลกัการบรหิารจดัการทีด่ ี(Good 
Governance) ทีม่คีวามรบัผดิชอบต่อสงัคมและสิง่แวดลอ้ม (Social Responsibility) มาเป็นแนวทาง 
ในการขบัเคลื่อนภารกจิองคก์ร ธ.ก.ส. อยา่งบรูณาการ ภายใต้วสิยัทศัน์และพนัธกจิ เพื่อพฒันาภาค
การเกษตรและภาคชนบทใหเ้ป็นสงัคมอุดมปญัญา เป็นแหล่งแลกเปลีย่นเรยีนรูเ้พื่อการพฒันาอย่าง
ยัง่ยนื โดยใหชุ้มชนเป็นศูนยก์ลางในการพฒันาการยกระดบัคุณภาพชวีติของเกษตรกร โดย ธ.ก.ส. 
สรา้งโอกาสการเขา้ถงึแหล่งเงนิทุน พฒันาเกษตรกรและเครอืข่าย สรา้งมลูค่าเพิม่ทางการตลาดและ
หาแนวทางประกนัความเสีย่งใหก้บัลกูคา้  จงึไดก้ าหนดยทุธศาสตรก์ารด าเนินงานไว ้6 ดา้น ดงันี้  

 

http://www.baac/
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ยทุธศาสตรท์ี ่1 สนบัสนุนสนิเชื่อเชงิรกุอยา่งมคีุณภาพ  เพื่อเป็นการเพิม่โอกาสการเขา้ถงึ
แหล่งเงนิทุนให้เกษตรกรรายย่อย ธ.ก.ส. จงึสนับสนุนการให้บรกิารด้านสนิเชื่อโดยเฉพาะสนิเชื่อ
เพิม่มลูค่าผลผลติตลอด Value Chain ทัง้ต้นน ้า กลางน ้า และปลายน ้า โดยใชเ้ครอืข่ายธุรกจิชุมชน 
และขบวนการสหกรณ์เป็นกลไกในการขบัเคลื่อนควบคู่กบัการพฒันาองคค์วามรูแ้ก่เกษตรกรและ
สถาบนัเกษตรกร และสนบัสนุนใหล้กูคา้มกีารประกนัความเสีย่งและความเสยีหาย ทัง้ดา้นชวีติ ดา้น
อาชพี และด้านรายได ้รวมทัง้ การปรบัปรุงกระบวนการสนิเชื่อทุกขัน้ตอนใหม้ปีระสทิธภิาพเพื่อ
รองรบัการเปลีย่นโครงสรา้งทางการเงนิภาคชนบท  

ยุทธศาสตรท์ี่ 2 พฒันาการเรยีนรูแ้ละเสรมิสรา้งความเขม้แขง็ใหก้บัลูกค้า  เสรมิสรา้ง
ความเข้มแขง็ให้เกษตรกรและสถาบนัเกษตรกรให้สามารถพึ่งพาตนเองได้อย่างยัง่ยนืตามหลกั
เศรษฐกจิพอเพยีง โดยการพฒันาชุมชนเกษตรให้เป็นเครอืข่ายเกื้อกูลกนัและกนัผ่านศูนยเ์รยีนรู้
เศรษฐกจิพอเพยีงต้นแบบ ธ.ก.ส. และสถาบนัพฒันาเกษตรกรและชนบท และพฒันาเกษตรกรราย
คนใหม้กีารจดัการการผลติทีท่นัสมยั มคีุณภาพ และเสรมิสรา้งการรวมกลุ่มผลติเพื่อเพิม่อ านาจการ
ต่อรอง รวมทัง้ พฒันาทกัษะของสถาบนัเกษตรกรด้านการจดัการทางธุรกจิและการตลาดเพื่อเพิม่
ศกัยภาพการจดัการสู่สากล 

ยุทธศาสตรท์ี่ 3 บรหิารเงนิทุนใหส้มดุลและเพยีงพอ  มุ่งเน้นการเตบิโตดา้นเงนิฝากดว้ย
การรกัษาลกูคา้เดมิและขยายฐานลูกคา้ใหม่ ทัง้ภาครฐัและเอกชน โดยการบรหิารความสมัพนัธแ์ละ
กระตุ้นการออมอย่างต่อเนื่อง โดยก าหนดอตัราผลตอบแทนทีส่อดคลอ้งกบัอตัราดอกเบีย้ในตลาด
ตลอดจนเพิม่ช่องทางและความสะดวกรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร 

ยุทธศาสตรท์ี ่4 พฒันาผลติภณัฑแ์ละบรกิารทางการเงนิ พฒันาผลติภณัฑ ์และธุรกรรม
บรกิารใหม่ ๆ ให้ตอบสนองความจ าเป็นและความต้องการของลูกค้า โดยน าเทคโนโลยแีละ
ระบบงานธุรกจิหลกั (CBS) มาใชใ้นการเพิม่ประสทิธภิาพการด าเนินธุรกจิ  และด าเนินโครงการ
ธนาคารใกลบ้า้นโดยรว่มมอืกบัเครอืขา่ยชุมชนเพื่อลดตน้ทุนในการเดนิทางของลกูคา้    

ยทุธศาสตรท์ี ่5 จดัการองคก์รสู่ความเป็นเลศิ  ใหค้วามส าคญักบัการบรหิารจดัการองคก์ร
ทีด่ตีามกรอบ Good Governance Risk Management Compliance (GRC) ดว้ยการมแีผนแม่บท
ในการด าเนินงานและบรหิารจดัการเชงิบูรณาการใช้การวจิยัน าการพฒันา จดัตัง้สถาบนัพฒันา
ทรพัยากรมนุษย ์(BAAC Academy) เพื่อส่งเสรมิพนักงานใหท้ างานอย่างมอือาชพี และพฒันาการ
ประชาสมัพนัธส์ื่อสารภาพลกัษณ์องคก์รเพื่อสรา้งภาพจ าทีด่ต่ีอลกูคา้ ผูม้สี่วนได ้ส่วนเสยี และสงัคม 

ยุทธศาสตร์ที่ 6 ยกระดบัความรบัผดิชอบต่อสงัคมและสิง่แวดล้อม  สร้างสรรค์
ประชาสมัพนัธ ์CSR เพื่อสรา้งความสมัพนัธก์บัผูม้สี่วนไดส้่วนเสยี สรา้งองคก์รใหเ้ป็น Green Bank 
โดยพฒันาส านักงานใหญ่ให้ได้มาตรฐานตามเกณฑป์ระเมนิอาคารเขยีวภาครฐั ส่งเสรมิและดูแล
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พนกังานใหเ้ป็นคนเก่ง คนด ีมคีวามสุข ดว้ยองคก์รแห่งความสุข (Happy 8)  รวมทัง้การมสี่วนร่วม
อนุรกัษ์ ดูแล สิง่แวดลอ้ม กบัโครงการธนาคารต้นไมเ้พื่อส่งเสรมิการมสี่วนร่วมของชุมชนเพื่อ รกัษ์
ป่า รกัษ์น ้า รกัษ์ดิน เพื่อรกัษาสิ่งแวดล้อมของชุมชน (ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร.  2556: ออนไลน์) 

 

ภาพประกอบ 10  ตราธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
 

7.4 ผลิตภณัฑแ์ละบริการ 
  7.4.1 การออม 

เงนิฝาก ประกอบดว้ย  เงนิฝากกระแสรายวนั  เงนิฝากออมทรพัย ์ เงนิฝากออม
ทรพัยพ์เิศษ  และเงนิฝากประจ า 

เงนิฝากพรอ้มเงือ่นไขพเิศษ   ประกอบดว้ย  เงนิฝากดอกเบีย้ทนัใจ  เงนิฝากประจ า
ปลอดภาษ ี24 เดอืน  โครงการกระปกุออมทรพัย ์ ชุดผลไมไ้ทย  เงนิฝากออมทรพัยท์วโีชค  และ
เงนิออมลกูรกั  สลากออมทรพัยท์วสีนิ ชุด ขา้วทพิย์ 

7.4.2 สนิเชื่อ 
 7.4.2.1 ลกูคา้บุคคล  

 1) บตัรสนิเชื่อเกษตรกร  เพื่อเกษตรกรลกูคา้  ธ.ก.ส. ผูป้ลกูขา้ว  
 2) โครงการเพิม่ศกัยภาพและลดตน้ทุนใหก้บัผูเ้ลีย้งไก่ไขแ่ละสุกร 
 3) สนิเชื่อสวสัดกิารบุคลากรภาครฐัและพนกังานองคก์ร 
 4) โครงการสนิเชื่อขา้ราชการบ านาญ 
 5) โครงการสนิเชื่อจดัหาเครื่องจกัร  เครือ่งยนต์ 
 6) โครงการ Value chain(ขา้วโพด) 
 7) สนิเชื่อสวสัดกิาร สปสช. 
 8) สนิเชื่อสานฝนัแรงงานคนืถิน่ 
 9) สนิเชื่อพฒันาคุณภาพชวีติ 
    10) โครงการรบัซือ้ลดเชค็ค่าบ ารงุออ้ย(เชค็เกีย๊ว) ทีโ่รงงานน ้าตาลเป็นผูส้ ัง่

จา่ย 
                          11) โครงการสนิเชื่อเพื่อไปท างานต่างประเทศ 
 7.4.2.2 ลกูคา้ผูป้ระกอบการ 
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 1) โครงการเพิม่ศกัยภาพและลดตน้ทุนใหก้บัผูเ้ลีย้งไก่ไขแ่ละสุกร 
 2) โครงการ Value Chain(ขา้วโพด) 
         3) สนิเชื่อเพื่อเพิม่ประสทิธภิาพการจดัเกบ็และกระจายสนิคา้ 
         4) สนิเชื่อเพื่อเพิม่ประสทิธภิาพการจดัเกบ็และการกระจายสนิคา้(Logistic) 
 5) สนิเชื่อ ธ.ก.ส. ส าหรบัผูป้ระกอบการ และบุคคลทัว่ไป 

7.4.2.3  ลกูคา้สหกรณ์ กลุ่ม องคก์ร 
 1) โครงการเพิม่ศกัยภาพและลดตน้ทุนใหก้บัผูเ้ลีย้งไก่และสุกร 
 2) สนิเชื่อแก่องคก์รกครองส่วนทอ้งถิน่ 
         3) โครงการสนิเชื่อเพื่อการขยายธุรกจิและเพิม่ศกัยภาพการด าเนินงานของ
สถาบนั                         

       4) สนิเชื่อสหกรณ์ออมทรพัย ์
7.4.3.4 การเงนิ-การธนาคาร 

               1) เชค็และตัว๋เงนิ และ ระบบการหกับญัชเีชค็ดว้ยภาพเชค็(ICAS) 
         2) การโอนเงนิ 

                 3) ฝาก-ถอน  ผ่านเครือ่งท ารายการ 
                           4) การช าระค่าบรกิาร 

       7.4.4 กองทุนธนาคารอสิลาม  ประกอบดว้ย เงนิฝากและสนิเชื่อเพื่อประกอบพธิฮีจัย์
และอุมเราะฮ ์

       7.4.5. ธุรกรรมอเิลก็ทรอนิกส ์ประกอบดว้ย  ATM เครือ่งฝากเงนิอตัโนมตั ิ และเครือ่ง
ปรบัสมดุเงนิฝากอตัโนมตั ิ 
                 7.4.6. ธุรกจิต่างประเทศ ประกอบดว้ย บรกิารดา้นการส่งออก  บรกิารดา้นการน าเขา้  
และการซือ้/ขายอตัราแลกเปลีย่นล่วงหน้า 
 

7.5 ข้อมลูส านักงานจงัหวดักรงุเทพมหานคร   
ส านักงานจงัหวดักรุงเทพมหานคร เปิดด าเนินการเมื่อ วนัที ่1 มนีาคม  2538  ปจัจุบนัมี

เครอืข่ายสาขา ดงันี้ สาขาหลกั จ านวน 15 สาขา หน่วยอ าเภอ 25 หน่วยอ าเภอและสาขาย่อย 14 
สาขา โดยมพีนกังานในสงักดัจ านวน 157 อตัรา ขอ้มลู ณ มนีาคม 2556 
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ภาพประกอบ 11  แผนทีแ่สดงสาขาธ.ก.ส.ในสงักดัส านักงานจงัหวดักรงุเทพมหานคร                

ณ กุมภาพนัธ ์2556 
 
 ทีม่า: กลุ่มงานภูมสิารสนเทศ สายงานสนบัสนุนสารสนเทศ ฝา่ยปฏบิตักิารเทคโนโลย ี
สารสนเทศ  ธ.ก.ส. 

 
ตาราง  6 จ านวนลกูคา้ในสงักดัส านกังานจงัหวดักรุงเทพมหานคร ขอ้มลู ณ สงิหาคม 2556 
 

ล าดบั ชื่อสาขา ขึน้ทะเบยีนเป็น ลกูคา้มธีุรกรรม ลกูคา้มธีุรกรรม 
  ลกูคา้ธนาคาร ดา้นเงนิฝาก ดา้นเงนิกู้ 
1 สาขานางเลิง้ 72,358 72,358 775 
2 สาขาจตุจกัร 35,937 35,937 852 
3 สาขามนีบุร ี 19,837 19,837 1,569 
4 สาขาภาษเีจรญิ 19,263 19,263 850 
5 สาขาบางบอน 13,952 13,952 773 
6 สาขาลาดกระบงั 10,662 10,662 1112 
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ตาราง  6 (ต่อ) 
 

ล าดบั ชื่อสาขา ขึน้ทะเบยีนเป็น ลกูคา้มธีุรกรรม ลกูคา้มธีุรกรรม 
  ลกูคา้ธนาคาร ดา้นเงนิฝาก ดา้นเงนิกู้ 
7 สาขาศูนยร์าชการเฉลมิพระ

เกยีรต ิ(อาคาร  B) 
9,758 9,758 1,071 

8 สาขาหนองจอก 8,695 8,695 1,780 
9 สาขาบางเขน 3,171 3,171 33 
10 สาขาสยามพาราไดซ ์ 2,145 2,145 235 
11 สาขาสามแยกตรอกจนัทน์ 1,984 1,984 188 
12 สาขาถนนสรินิธร 1,361 1,361 322 
13 สาขาทุ่งครุ 657 657 14 
14 สาขาลาดพรา้ว 101 445 445 11 
15 สาขาด ิโอลด ์สยาม พลาซ่า 427 427 6 

 รวม 200,652 200,652 9,591 
 

 ทีม่า:  สายงานพฒันาระบบสารสนเทศ ฝา่ยปฏบิตักิารเทคโนโลยสีารสนเทศ  
ธ.ก.ส.(2556, สงิหาคม) 

 
7.6  โครงการเก่ียวกบัคณุภาพการบริการของ ธ.ก.ส. 
ธนาคารเป็นองค์กรที่ให้ความส าคญักบัระบบคุณภาพและมนีโยบายในการพฒันาการ

ด าเนินงานใหด้อียา่งยัง่ยนื  ธนาคารจงึน าระบบคุณภาพมาใชเ้ป็นเครื่องมอืในการพฒันาการบรกิาร
ของส่วนงานเพื่อยกระดับงานให้มีมาตรฐานเดียวกันทัว่ทัง้องค์กร  ซึ่งจะส่งผลให้ระบบงานมี
ประสทิธภิาพและประสทิธผิล  เสรมิสรา้งการท างานเป็นทมีและสรา้งนิสยัการท างานอย่างมคีุณภาพ  
รวมทัง้สามารถพฒันาการให้บรกิารของทุกส่วนงานไปสู่การสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ลูกค้า  
เพื่อใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้รกิารซ ้าและสามารถบอกต่อใหผู้้อื่นมาใช้บรกิารได ้ ธนาคารจงึไดม้กีารจดั
ให้มโีครงการสาขาคุณภาพ  เพื่อเป็นรางวลัและสร้างขวญัก าลงัใจให้สาขาที่ปฏิบัติงานอย่างมี
คุณภาพ  ซึง่เป็นส่วนหนึ่งทีท่ าใหธ้นาคารเจรญิเตบิโต  สามารถอยู่รอดและแข่งขนัได้  (เอกสารการ
คดัเลอืกสาขาคุณภาพสพร. 2556) 

หลกัเกณฑใ์นการคดัเลอืกสาขาคุณภาพ 
1. บทบาทผูน้ าองคก์ร 
2. มาตรฐานการใหบ้รกิาร 
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3. ช่องทางการสื่อสารเพื่อตอบสนองการใหบ้รกิารพรอ้มแนวทางในการพฒันาความ
พงึพอใจ 

4. ภาพลกัษณ์สาขา 
5. การด าเนินการระบบคุณภาพ ธ.ก.ส. อยา่งต่อเนื่องเป็นประจ าทุกไตรมาส 

ในปี 2550-2551  ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรเห็นชอบให้ใช้การ
ประชาสมัพนัธเ์ชงิรุกด าเนินโครงการบรกิารดว้ยใจ  เพื่อสรา้งบุคลกิแบบ  ธ.ก.ส.  ใหพ้นักงานและ
ผูช้่วยพนักงานทุกคนมพีฤตกิรรมการให้บรกิารที่ด ี เขา้ใจความต้องการของลูกค้า  ให้เกยีรตแิละ
มองเหน็ลกูคา้เป็นบุคคลส าคญัแต่เนื่องจากรปูแบบการใหบ้รกิารของ ธ.ก.ส.  ยงัมคีวามหลากหลาย
ขึน้อยู่กบัความตระหนักการรบัรูแ้ละวธิขีองแต่ละคน  ธนาคารจงึก าหนดบุคลกิบรกิารแบบ ธ.ก.ส.  
ทีเ่ป็นพฤตกิรรมพืน้ฐานในการใหบ้รกิารทีล่กูคา้พงึพอใจ  โดยเรยีกบุคลกิบรกิารแบบ  ธ.ก.ส.  สัน้ๆ
ว่า  “บรกิารดว้ยใจ”  ประกอบดว้ย  5 ใจ   (นพพร  สะใบบาง. 2553 : 7) ดงันี้ 

 รูใ้จ  (Customer  Engagement) รูค้วามตอ้งการและตอบสนองไดต้รงใจ 
เตม็ใจ (Active and Warmly)  ใหบ้รกิารดว้ยความรวดเรว็  กระตอืรอืรน้  ยิม้แยม้ มี

ชวีติชวีา 
เปิดใจรบัปญัหา (Desire to help)  มองปญัหาลกูคา้เป็นปญัหาของเรา 
จรงิใจเป็นทีป่รกึษา (Consultancy)  ใหค้ าปรกึษาและใหข้อ้มลูไดอ้ยา่งถูกตอ้ง

ครบถว้น 
ใส่ใจพฒันา (Self Development)  พฒันาตนเองสม ่าเสมอ  มกีารปรบัใชท้กัษะการ

บรกิารตลอดเวลา 
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8. งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
จุรพีร  หมื่นศร ี(2555: 88-96) ไดศ้กึษา เรื่อง  “ความคาดหวงั  การรบัรูคุ้ณภาพการ

บรกิารทีจุ่ดบรกิารสาขาและพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้บตัรเครดติในกรุงเทพมหานคร” โดย
กลุ่มตัวอย่างที่ ใช้ในการวิจัย  คือ   ลูกค้าบัตรเครดิตที่ ใช้บริการที่จุดบริการสาขา  ใน
กรุงเทพมหานคร  ในช่วง 3 เดอืนที่ผ่านมา จ านวน 300 คน โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บ
รวบรวมขอ้มลูและใชโ้ปรแกรมทางดา้นสถติวิเิคราะหข์อ้มลู 

ผลการศกึษาพบว่า   ความคาดหวงั  แตกต่างกบัการรบัรูจ้รงิ  โดยทีคุ่ณภาพการบรกิาร
โดยรวมน้อยกว่า  ความคาดหวงั  ทัง้ด้านลกัษณะทางกายภาพ  ด้านความเชื่อถือได้  ด้านการ
ตอบสนองอย่างรวดเรว็ดา้นความเชื่อมัน่ได ้และดา้นการเขา้ถงึจติใจ  พฤตกิรรมการใชบ้รกิารทีจุ่ด
บรกิารที่จุดบริการสาขาด้านประเภทบรกิารที่ใช้ความสมัพันธ์กับ  อายุ  รายได้เฉลี่ยต่อเดือน  
คุณภาพการบรกิารดา้นการตอบสนอง  และคุณภาพการบรกิารดา้นการเขา้ถงึจติใจ  พฤตกิรรมการ
ใช้บรกิารใช้บรกิารที่จุดบรกิารสาขาด้านวนัที่ใช้บรกิารมคีวามสมัพนัธ์กบัอายุ  และคุณภาพการ
บรกิารด้านความมัน่ใจได้  พฤติกรรมการใช้บรกิารการใช้บรกิารที่จุดบรกิารสาขาด้านเวลาที่ใช้
บรกิารมคีวามสมัพนัธ์กบัอายุ การศึกษา  รายได้ต่อเดอืน  คุณภาพการบรกิารด้านลกัษณะทาง
กายภาพ  คุณภาพการบรกิารด้านการตอบสนอง  คุณภาพการบรกิารด้านความมัน่ใจได้  และ
คุณภาพการบรกิารดา้นการเขา้ถงึจติใจ 

จนัทมิา  พนัธน์ิตย ์(2553: 86-87) ไดศ้กึษา เรื่อง “ความคาดหวงัและการรบัรูต่้อคุณภาพ
การบรกิารของบณัฑติวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์” โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมอืใน
การเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 368 ตวัอย่าง ซึ่งมขีอบเขตของการศกึษาด้าน
ประชากร  คอื  นิสติระดบับณัฑติศกึษา  ภาคปกต ิ มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร ์ วทิยาเขตบางเขน  
เริม่ท าการศกึษา  ตัง้แต่วนัที ่25 ตุลาคม  ถงึวนัที ่ 30  พฤศจกิายน  พ.ศ. 2552  จ านวน  368  
ตวัอยา่ง วเิคราะหข์อ้มลูจากแบบสอบถาม โดยใชส้ถติเิชงิพรรณนา  การแจกแจง ค่าความถี่ ค่ารอ้ย
ละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมตฐิานด้วยสถติ ิt-test,F-test(One-Way ANOVA)
และเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่โดยวธิผีลต่าง LSD  

ผลการศกึษาพบว่า  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ  มอีายุระหว่าง  26-35 ปี  ศกึษา
อยู่ในระดบัปรญิญาโท  เป็นนิสติสาขาวชิา  สายวทิยาศาสตร์สงัคม  ศึกษาในแผน ก แบบท า
วทิยานิพนธ์  ในส่วนของพฤตกิรรมการมาใชบ้รกิาร  วตัถุประสงค์ทีเ่ขา้มารบับรกิารมากทีสุ่ด  คอื  
ค ารอ้งทัว่ไป  ส่วนใหญ่รบับรกิารในวนัจนัทร ์ เวลาทีก่ลุ่มตวัอย่างมารบับรกิารมากทีสุ่ดคอื  12.01-
14.00 น.  ระยะเวลาทีก่ลุ่มตวัอย่างเขา้รบับรกิารในแต่ละครัง้คอื  10 – 20 ปี ความถี่ในการเขา้รบั
บรกิาร ใน 1 ภาคการศกึษา  คอื 1-2 ครัง้  ช่องทางทีเ่คยใชบ้รกิารมากทีสุ่ด คอื  ทางอนิเตอรเ์น็ต  
ผลการทดสอบสมมติฐานที่ระดบันัยส าคญัทางสถิติ  0.05 พบว่านิสิตระดบับณัฑติศึกษาที่มี
วตัถุประสงค์ทีเ่ขา้รบับรกิาร  วนัทีเ่ข้ารบับรกิาร  ช่วงเวลาทีเ่ขา้รบับรกิาร  ระยะเวลาในการเขา้รบั
บรกิาร  ช่องทางในการรบับรกิาร  ทีแ่ตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารไม่แตกต่าง
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กนั  แต่พบว่านิสติระดบับณัฑติศกึษาที่มคีวามถี่ในการเขา้รบับรกิารแตกต่างกนั  มคีวามคาดหวงั
ต่อคุณภาพการบรกิารแตกต่างกัน  และนิสติระดบับณัฑติศึกษาที่มวีตัถุประสงค์ที่เข้ารบับรกิาร  
และมชี่องทางในการรบับรกิารที่แตกต่างกัน    มกีารรบัรู้ต่อคุณภาพบรกิารไม่แตกต่างกัน  แต่
พบว่านิสติระดบับณัฑติศกึษาทีม่วีนัทีเ่ขา้รบับรกิาร  ช่วงเวลาทีเ่ขา้รบับรกิาร  ระยะเวลาในการเขา้
รบับรกิาร  ความถี่ในการเขา้รบับรกิารที่แตกต่างกนั  มกีารรบัรูต่้อคุณภาพการบรกิารแตกต่างกนั  
การเปรยีบเทยีบความคาดหวงัและการรบัรูข้องนิสติระดบับณัฑติศกึษาต่อคุณภาพการบรกิารของ
บณัฑติวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร ์ แตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติิที่ระดบั 0.05 
โดยทีน่ิสติระดบับณัฑติมคีวามคาดหวงัสงูกว่าการรบัรูใ้นทุกดา้น 

นพพร  สะใบบาง (2553: 49-52) ไดศ้กึษาเรื่อง  “คุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  สาขาแม่โจ้” โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเก็บ
รวบรวมขอ้มลูจากกลุ่มลูกคา้ผู้มาใชบ้รกิารด้านธุรกรรมการเงนิของ ธ.ก.ส. สาขาแม่โจ ้ ผู้ศกึษาได้
ใช้จ านวน  400  ชุด  และวเิคราะหข์อ้มูลดว้ยโปรแกรมวเิคราะหข์อ้มลูทางสถติสิ าเรจ็รูปเพื่อหา  
ความถี ่ รอ้ยละ  ค่าเฉลีย่  ค่า t-test ค่าแปรปรวนทางเดยีว  และการเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น(LSD)   

ผลการศกึษาพบว่า ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย  อายุ 20-29 ปี  และระหว่าง 40-49 ปี 
ส่วนใหญ่มอีาชพีเกษตรกรรม  รายได้เฉลี่ยต่อเดอืนอยู่ระหว่าง 5,001-10,000 บาท  การศึกษา
สูงสุดอยู่ในระดบัปรญิญาตร ี รองลงมาคอื ระดบัประถมศกึษา  คุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร(ธ.ก.ส.) สาขาแม่โจ ้ พบว่าอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด 4 ดา้น จาก
จ านวน 5 ดา้น ด้านรปูลกัษณ์  ด้านความไว้วางใจ  ด้านการให้ความมัน่ใจ  และการดูแลเอาใจใส่  
ส่วนปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดที่มผีลต่อระดบัคุณภาพการให้บรกิารมากที่สุด 3 ด้าน จาก
จ านวน 7 ด้าน ด้านบุคลากร  ด้านกระบวนการ  และด้านลกัษณะทางกายภาพ  การทดสอบ
สมมตฐิาน  พบว่า  ปจัจยัส่วนบุคคล  2 ดา้นทีม่ผีลต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร คอื ดา้นอายุและอาชพี  
โดยอายุส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้รกิารด้านความไว้วางใจ  ด้านการตอบสนองลูกคา้  ด้านการให้
ความเชื่อมัน่  และการดูแลเอาใจใส่  และอาชีพส่งผลต่อคุณภาพการให้บรกิารด้านรูปลกัษณ์  
ส าหรบัปจัจยัส่วนประสมทางการตลาด  ได้แก่  ด้านบุคลากร  ด้านกระบวนการ และลกัษณะทาง
กายภาพ  ส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
(ธ.ก.ส.) สาขาแมโ่จ ้อยูใ่นระดบัสงูและเป็นไปในทศิทางบวกทัง้ 3 ดา้น 
 วรรตัน์  หวงัเลศิสกุลชยั (2546: 95-100)  ไดศ้กึษาเรื่อง “ความคาดหวงัและการได้รบั
บรกิารของธนาคารออมสนิ”  โดยได้ศกึษากลุ่มตวัอย่าง คอื  ลูกค้าหรอืผู้มาใช้บรกิารของธนาคาร
ออมสนิศูนยธ์ุรกจิสนิเชื่อและบรกิารถนนเพชรบุรี จ านวน  385 ตวัอย่าง  ใชแ้บบสอบถามในการ
เกบ็รวบรวมขอ้มลู วเิคราะหข์อ้มลูดว้ยคอมพวิเตอร ์โดยใชโ้ปรแกรม SPSS PC เพื่อหาค่าสถติ ิคอื
ค่า ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวเิคราะห์ความแตกต่างใช้ทดสอบค่าที และการ
วเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว 
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ผลการศึกษาพบว่า พบว่าผู้ใช้บรกิารส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ  มอีายุ 26-35 ปี มรีะดบั
การศกึษาปรญิญาตรมีอีาชพีลูกจา้ง/รบัจา้ง  และมรีายไดอ้ยู่ระหว่าง 10,001-15,000 บาท  ช่องว่าง
ระหว่างความคาดหวังกบัการได้รบับรกิารด้านความเชื่อได้  การตอบสนองอย่างรวดเรว็  ความ
มัน่ใจ  และการเข้าถึงจติใจ  มคี่าเป็นบวก  แสดงว่า  คุณภาพบรกิารดีกว่าคาดหวงั  ส่วนด้าน
ลกัษณะทางกายภาพ  มคี่าเป็นลบ  แสดงว่า  คุณภาพบรกิารไม่ดอีย่างที่คาดหวงั  ความคาดหวงั
ต่อการบรกิารในด้านลกัษณะทางกายภาพ  ความเชื่อถอืได้  การตอบสนองอย่างรวดเรว็  ความ
มัน่ใจ  และการเขา้ใจถงึจติใจของเพศ  อายุ  ระดบัการศกึษา  และรายไดท้ีแ่ตกต่างกนัไม่แตกต่าง
กนั  ความคาดหวงัต่อการบรกิารในดา้นความเชื่อได ้ การตอบสนองอยา่งรวดเรว็  ความมัน่ใจ  และ
การเขา้ถงึจติใจของอาชพีทีแ่ตกต่างกนั  แตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  แต่ใน
ดา้นลกัษณะทางกายภาพของอาชพีที่แตกต่าง  ไม่แตกต่าง  การได้รบับรกิารในด้านลกัษณะทาง
กายภาพด้านความเชื่อได้  การตอบสนองอย่างรวดเรว็  ความมัน่ใจ  และการเขา้ถงึจติใจของเพศ
และอาชพีทีแ่ตกต่างกนั  แตกต่างกนัอยา่งมนียัส าคญัทีร่ะดบั 0.05  การไดร้บับรกิารในดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพด้านความเชื่อได ้ การตอบสนองอย่างรวดเรว็  ความมัน่ใจ  และการเขา้ถงึจติใจของ
รายไดท้ีแ่ตกต่างกนั ไม่แตกต่างกนั  การไดร้บับรกิารในดา้นความเชื่อถอืได ้ การตอบสนองอย่าง
รวดเรว็  และการเขา้ถงึจติใจของอายุทีแ่ตกต่างกนั  แตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทีร่ะดบั  0.05 แต่
ในดา้นลกัษณะทางกายภาพและความมัน่ใจของอายทุีแ่ตกต่างกนั  ไมแ่ตกต่างกนั  การไดร้บับรกิาร
ในดา้นลกัษณะทางกายภาพ  ความเชื่อถอืได ้ และการตอบสนองอยา่งรวดเรว็ของระดบัการศกึษาที่
แตกต่างกนั  แตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทีร่ะดบั 0.05 แต่ในด้านความมัน่ใจและการเขา้ถงึจติใจ
ของระดบัการศกึษาทีแ่ตกต่างกนั  ไมแ่ตกต่างกนั   
 



บทท่ี 3 
วิธีด ำเนินกำรวิจยั 

 
 ในการศึกษาวจิยัเรื่อง “พฤติกรรมการใช้บรกิารกบัความคาดหวงัและการรบัรู้คุณภาพ
บริการสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  (ธ.ก.ส.)  ของลูกค้าในเขต
กรุงเทพมหานคร” นี้ ผูว้จิยัใชก้ารวจิยัเชงิปรมิาณดว้ยวธิกีารส ารวจเกบ็ขอ้มลูโดยใชแ้บบสอบถาม 
และไดด้ าเนินการตามขัน้ตอนดงันี้ 
 1.  การก าหนดประชากรและการสุ่มกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  การสรา้งเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 
 3.  การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
 4.  การจดักระท าและการวเิคราะหข์อ้มลู 
 5.  สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู 
 

 

1.  การก าหนดประชากรและการเลอืกกลุ่มตัวอย่าง   
ประชำกรและกลุ่มตวัอย่ำงท่ีใช้ในกำรวิจยั 
ประชำกร   
ประชากรทีผู่ว้จิยัศกึษาเป็นลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์

การเกษตร ในเขตกรงุเทพมหานคร  จ านวน 15 สาขา มจี านวน  200,652  ราย ณ  สงิหาคม 2556  
รายละเอยีดดงัตารางต่อไปนี้ 

 
ตาราง 7  จ านวนลกูคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในกรงุเทพมหานคร 
 

สาขา จ านวน(ราย) 
1. สาขานางเลิง้            72,358 
2. สาขาจตุจกัร 35,937 
3. สาขามนีบุร ี  19,837 
4. สาขาภาษเีจรญิ                19,263 
5. สาขาบางบอน  13,952 
6. สาขาลาดกระบงั  10,662 
7. สาขาศูนยร์าชการเฉลมิพระเกยีรต ิ(อาคาร  B)                 9,758 
8. สาขาหนองจอก                  8,695 
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ตาราง 7  (ต่อ) 
 

สาขา จ านวน(ราย) 
9.  สาขาบางเขน    3,171 
10. สาขาสยามพาราไดซ ์    2,145 
11. สาขาสามแยกตรอกจนัทน์                 1,984 
12. สาขาสรินิธร                         1,361 
13. สาขาทุ่งคร ุ                        657 
14. สาขาลาดพรา้ว 101                               445 
15. สาขาด ิโอลด ์สยาม พลาซ่า                         427 

รวม 200,652 

  
 ทีม่า:  สายงานพฒันาระบบสารสนเทศ ฝา่ยปฏบิตักิารเทคโนโลยสีารสนเทศ ธ.ก.ส.
(2556, สงิหาคม) 
 

กำรเลือกกลุ่มตวัอย่ำง   
ขนาดตัวอย่างส าหรบังานวิจยัเรื่องนี้ประกอบด้วย ลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและ

สหกรณ์การเกษตร  จ านวน 15 สาขา จ านวน 200,652 ราย  ท าการค านวณหาขนาดกลุ่มตวัอย่าง
จากประชากรทัง้หมด  200,652 ราย  โดยใชสู้ตรขนาดตวัอย่างเมื่อทราบจ านวนประชากรทีแ่น่นอน   
(กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  2555: 12)  ก าหนดใหม้คีวามคลาดเคลื่อนของ กลุ่มตวัอย่างทีย่อมใหเ้กดิ  
0.05 หรอืรอ้ยละ 5 ตามสตูร 
 

n    =            /4 
                               +  (   /4) 

เมือ่    N  แทน  ขนาดประชากร 
    n  แทน  ขนาดตวัอยา่ง 
            E  แทน  ความคลาดเคลื่อน ซึง่ก าหนดไมเ่กนิ  5% 
            Z  แทน  ค่าปกตมิาตรฐานทีไ่ดจ้ากตารางการแจกแจงแบบปกตมิาตรฐาน  ซึง่ขึน้อยูก่บั
ระดบัความเชื่อมัน่ทีก่ าหนด  ซึง่ก าหนดระดบัความเชื่อมัน่  95% จะได ้ Z = 1.96 
            แทนค่า  

                                    n     =                         /4 
                                                              +  (      /4) 
 

                      =  383.43   หรอื โดยประมาณ 383 ราย 
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 ดงันัน้  จ านวนตวัอย่างเท่ากบั 383  ตวัอย่าง และส ารองเผื่อแบบสอบถามอกีจ านวน
ตวัอยา่งอกี 10%  จ านวน  38  ตวัอยา่ง  รวมจ านวนตวัอยา่งเท่ากบั  421  ตวัอยา่ง   

 วิธีกำรสุ่มตวัอย่ำง 
การสุ่มตวัอยา่งมหีลายขัน้ตอนโดย การสุ่มตวัอยา่งโดยไมใ่ชค้วามน่าจะเป็น 

 (Non Probability Sampling)  ดงันี้ 
ข ัน้ตอนที ่1  การสุ่มแบบเจาะจง (Purposive Sample) โดยก าหนดสาขาทีจ่ะเกบ็ขอ้มลู 

จ านวน 13 จากจ านวนสาขาทัง้หมด 15 สาขา ดงัตาราง 8 
ขัน้ตอนที ่2  การสุ่มแบบโควตา (Quota Sampling)  จ านวน  15  สาขา และไดเ้ลอืก

ก าหนดกลุ่มตวัอยา่งตามสดัส่วน ดงันี้ 
 
ตาราง 8  จ านวนการเกบ็ขอ้มลูตวัอยา่งลกูคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ใน

กรงุเทพมหานคร 

 
ขัน้ตอนที ่3  การสุ่มแบบสะดวก (Convenience Sampling)  ตามจ านวนทีก่ าหนดใน

ตารางใหค้รบตามจ านวน 

สาขา จ านวน(ตวัอยา่ง) 
สาขานางเลิง้ 152 
สาขาจตุจกัร 75 
สาขามนีบุร ี 42 
สาขาภาษเีจรญิ                40 
สาขาบางบอน 29 
สาขาลาดกระบงั 22 
สาขาศูนยร์าชการเฉลมิพระเกยีรต ิ(อาคาร  B)                21 
สาขาหนองจอก                 18 
สาขาบางเขน 
สาขาสยามพาราไดซ ์                

7 
5 

สาขาสามแยกตรอกจนัทน์             4 
สาขาถนนสรินิธร  3 
สาขาทุ่งครุ  1 
สาขาลาดพรา้ว 101 
สาขาดโิอลด ์สยาม พลาซ่า 

1 
1 

รวม  421 
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2. กำรสร้ำงเคร่ืองมือท่ีใช้ในกำรวิจยั   

เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมวจิยั   ผู้วิจยัได้สร้างแบบสอบถามโดยรวบรวมข้อมูล
จากแนวคดิและทฤษฎแีละงานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้งมาประยุกต์เป็นค าถามในแบบสอบถาม โดยมจี านวน
ค าถาม 3 ส่วน จ านวนค าถามทัง้หมด 37 ขอ้ 
  

ขัน้ตอนในกำรสร้ำงแบบสอบถำม 
เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นงานนี้  แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงันี้ 
ส่วนที ่1    แบบสอบถามเกีย่วกบัลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องลูกคา้  ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ  

ระดบัการศกึษา  อาชพี รายได้เฉลี่ยและประเภทลูกค้า  จ านวน 6 ขอ้  โดยเป็นค าถามเป็นแบบ
ปลายปิด (Closed-ended Question)  มคี าตอบหลายตวัเลอืก (Multiple Choices)  ใหเ้ลอืกเพยีงขอ้
เดยีว  โดยมรีะดบัการวดัขอ้มลูดงันี้ 

  1. เพศ  เป็นการวดัขอ้มลูแบบแบบนามบญัญตั ิ(Nominal Scale)  ไดแ้ก่   
 1) ชาย 
 2) หญงิ 

  2. อาย ุเป็นการวดัขอ้มลูแบบ (Ordinal Scale) ไดแ้ก่   
 1) น้อยกว่าหรอืเท่ากบั 20 ปี     
 2) 21-30  ปี   
 3) 31-40  ปี        
 4) 41-50  ปี   
 5) 51-60  ปี        
 6) มากกว่า 60 ปี  

  3. ระดบัการศกึษา เป็นการวดัขอ้มลูแบบเรยีงล าดบั (Ordinal Scale)  ไดแ้ก่   
 1) ต ่ากว่าปรญิญาตร ี      
 2) ปรญิญาตร ี   
 3) สงูกว่าปรญิญาตร ี

  4. อาชพี เป็นการวดัขอ้มลูแบบแบบนามบญัญตั ิ(Nominal Scale)  ไดแ้ก่   
 1) เกษตรกร       
 2) รบัราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ  
 3) พนกังานบรษิทั/รบัจา้ง  
 4) คา้ขาย/ธุรกจิส่วนตวั   
 5) นกัเรยีน/นกัศกึษา  
 6) อื่นๆ(โปรดระบ)ุ……… 
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  5. รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน แบบเรยีงล าดบั (Ordinal Scale)  ไดแ้ก่   
 1) น้อยกว่าหรอืเท่ากบั10,000 บาท   
 2) 10,001 - 20,000 บาท 
 3) 20,001 - 30,000  บาท    
 4) 30,001 - 40,000 บาท 
 5) มากกว่า 40,001  บาทขึน้ไป 

  6. ประเภทลกูคา้ นามบญัญตั ิ(Nominal Scale)  ไดแ้ก่ 
 1) บุคคลธรรมดา          
 2) นิตบิุคคล 

ส่วนที ่2  พฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  
ประกอบด้วยค าถามแบบเลอืกตอบจ านวน 6 ค าถาม  ค าถามเป็นแบบปลายปิด (Closed-ended 
Question)  มคี าตอบหลายตวัเลอืก (Multiple Choices)  ใหเ้ลอืกเพยีงขอ้เดยีว  โดยมรีะดบัการวดั
ขอ้มลูดงันี้ 

  1. วตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร เป็นการวดัขอ้มลูแบบนามบญัญตั ิ(Nominal Scale)   
ไดแ้ก่ 

 1) ฝาก-ถอน 
 2) ขอสนิเชื่อ 
 3) ช าระเงนิกู้/ค่าบรกิาร 
 4) โอนเงนิ 
 5) อื่นๆ (โปรดระบุ)……… 

  2. บุคคลทีม่อีทิธพิลต่อการใชบ้รกิารธนาคาร เป็นการวดัขอ้มลูแบบนามบญัญตั ิ
(Nominal Scale)   ไดแ้ก่ 

 1) บุคคลในครอบครวั 
 2) ดารา นกัรอ้ง บุคคลมชีื่อเสยีง 
 3) เพื่อน 
 4) อื่นๆ (โปรดระบุ)……… 

  3. ช่วงทีท่่านใชบ้รกิารธนาคารบ่อยทีสุ่ด เป็นการวดัขอ้มลูแบบเรยีงล าดบั (Ordinal 
Scale) ไดแ้ก่ 

 1)  8.30 -  12.00 น. 
 2) 12.01 - 13.00  น. 
 3) 13.01 - 16.00  น. 
 4) 16.00 - 18.30  น 
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  4. วนัทีใ่ชบ้รกิารธนาคารบ่อยทีสุ่ด เป็นการวดัขอ้มลูแบบนามบญัญตั ิ(Nominal 
Scale) ไดแ้ก่ 

 1) จนัทร ์
 2) องัคาร 
 3) พุธ 
 4) พฤหสับด ี    
 5) ศุกร ์    
 6.) เสาร-์อาทติย ์

  5. แผนกหรอืช่องทางทีใ่ชบ้รกิารมากทีสุ่ด  เป็นการวดัขอ้มลูแบบนามบญัญตั ิ
(Nominal Scale)    ไดแ้ก่ 

 1) แผนกการเงนิ 
 2) แผนกสนิเชื่อ 
 3) ATM 
 4) อื่นๆ (โปรดระบุ)……… 

  6. ช่องทางทีใ่ชใ้นการคน้หาขอ้มลูเกีย่วกบั ธ.ก.ส. บ่อยทีสุ่ด เป็นการวดัขอ้มลูแบบนาม
บญัญตั ิ(Nominal Scale)    ไดแ้ก่        

 1) Website ธ.ก.ส.   http:// www.baac.or.th 
 2) Website Search Engine (โปรแกรมคน้หา) เช่น Google     Bing  
 3) Application ผ่าน Smartphone 
 4) พนกังานสาขา 
 5) Call Centre (ศูนยบ์รกิารลกูคา้ 0-2555-0555) 
 6) อื่นๆ (โปรดระบุ)……… 
    7) ไมม่กีารคน้หาขอ้มลูก่อนใชบ้รกิาร 

ส่วนที ่3    แบบสอบถามความคาดหวงัและการรบัรู ้คุณภาพบรกิารของลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิาร
สาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  โดยใชเ้ครื่องมอืในการประเมนิคุณภาพบรกิาร 
SQRVQUAL ของ พาราสุรามาน ซแีทมลแ์ละเบอรร์ี่  ผูว้จิยัไดศ้กึษาแนวคดิการประเมนิคุณภาพ
บรกิารและได้ประยุกต์ขอ้ค าถามเพื่อใช้ส าหรบัการประเมนิคุณภาพการบรกิารสาขาธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ประกอบดว้ยค าถาม 25 ขอ้ มาตรวดัแบบลเิคริต์ (Likert Scale) 
ทีม่คี่าตัง้แต่ 1 (น้อยทีสุ่ด) ถงึ 5 (มากทีสุ่ด)  ค าถามแบ่งตามคุณภาพการบรกิารดา้นต่างๆดงันี้ 

1. ดา้นลกัษณะสมัผสัได ้(Tangibility)  ซึง่ประเมนิเรื่องลกัษณะทางกายภาพของการ
บรกิาร  เช่น  อาคารสถานที ่ พนกังาน  อุปกรณ์  เครือ่งมอื  วสัดุ  ประกอบดว้ย 8 ค าถาม  ไดแ้ก่ 

1.1 ความทนัสมยัของอุปกรณ์และเครือ่งมอืในการใหบ้รกิารบรกิาร 
1.2 การอ านวยความสะดวกเกีย่วกบั อุปกรณ์ เอกสารและเครือ่งมอืในใหบ้รกิาร 

http://www.baac.or.th/
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1.3 ป้ายบอกขัน้ตอนและช่องทางการรบับรกิารมคีวามชดัเจน 
1.4 การตกแต่งภายนอก และภายในตวัอาคารของสาขา  มคีวามสวยงาม 
1.5 ความสะดวกของจดุทีต่ ัง้สาขาในการใชบ้รกิารส าหรบัลกูคา้ 
1.6 ความสะอาดเรยีบรอ้ยในการแต่งกายของพนกังาน 
1.7 ความสุภาพของพนกังานในการใหบ้รกิาร 
1.8 ความคล่องแคล่วในการใหบ้รกิารของพนกังาน 

2. ดา้นความเชื่อถอืได้ (Reliability) ซึง่ประเมนิเรื่องความสามารถในการใหบ้รกิารได้
ถูกต้องและท าใหลู้กค้าวางใจได ้ การท างานอย่างสม ่าเสมอและพึง่พาได ้ จดัการเรื่องบญัชถีูกต้อง  
เกบ็หลกัฐานการเงนิ  ตรงเวลา  ประกอบดว้ยค าถาม 5 ขอ้ ไดแ้ก่ 

2.1 การใหบ้รกิารตามทีส่ญัญาหรอืโฆษณาไว้ 
2.2 ความถูกตอ้งของการใหบ้รกิารของพนกังานตัง้แต่ครัง้แรก 
2.3 การใหบ้รกิารตามเวลาทีไ่ดก้ าหนดไว ้
2.4 ขอ้มลูจากระบบบรกิารทางการเงนิของสาขาไม่มขีอ้ผดิพลาดในการใหบ้รกิาร

แก่ลกูคา้ 
2.5 การอธบิายขอ้จ ากดัและแนะน าการใชบ้รกิารใหก้บัลูกคา้อยา่งชดัเจนของ

พนกังาน 
3. ดา้นความสามารถตอบสนอง (Responsiveness) ซึง่ประเมนิเรือ่งเตม็ใจและความ

พรอ้มทีจ่ะช่วยลกูคา้และใหบ้รกิารอยา่งทนัท ี ในจงัหวะเวลาทีเ่หมาะสม  ไมว่่าจะเป็นการนัดหมาย
หรอืการตดิต่อเรือ่งใด  ประกอบดว้ย  ค าถาม 4 ขอ้ ไดแ้ก่ 

3.1 ความพรอ้มของพนกังานในการใหบ้รกิาร 
3.2 ความเตม็ใจในการช่วยเหลอืลกูคา้ของพนกังาน 
3.3 การแกไ้ขปญัหาใหก้บัลูกคา้มขี ัน้ตอนทีร่วดเรว็ 
3.4 การใหบ้รกิารลกูคา้ทนัทเีมือ่ตอ้งการความช่วยเหลอืของพนกังาน 

4. ดา้นความมัน่ใจ (Assurance) ซึง่ประเมนิเรื่องความรูแ้ละสุภาพของพนักงานและ
ความสารถในการสร้างความเชื่อมัน่และความมัน่ใจ สมรรถนะ  ความสุภาพ  ความน่าไว้วางใจ  
ความปลอดภยัและการรกัษาความลบั  ประกอบดว้ยค าถามขอ้ 3 ขอ้ ไดแ้ก่ 

4.1 การสรา้งความมัน่ใจในการใหบ้รกิารของพนกังาน 
4.2 ความรูส้กึปลอดภยัในการท าธุรกรรม 
4.3 ความรูเ้กีย่วกบัผลติภณัฑร์วมทัง้ความรูอ้ื่นๆเพื่อตอบปญัหาลกูคา้ไดอ้ยา่ง

ชดัเจนของพนกังาน 
5. ด้านการเขา้ใจถงึจติใจลูกค้า (Empathy)  ซึง่ประเมนิเรื่องการให้การดูแล  ใส่ใจ

ลูกค้าเป็นรายบุคคล  สามารถสื่อสารให้ลูกค้าเข้าใจ  เข้าใจความต้องการของลูกค้าแต่ละคน   
ประกอบดว้ยค าถาม 5 ขอ้ ไดแ้ก่ 
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5.1 ความสนใจลกูคา้แต่ละรายทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารสาขา 
5.2 การใหค้วามดแูลดว้ยความเอาใจใส่ของพนกังาน 
5.3 การใหค้วามสนใจลกูคา้เป็นหลกัในการใหบ้รกิารของพนกังาน 
5.4 การใหบ้รกิารทีเ่ขา้ใจความตอ้งการลกูคา้ของพนกังาน 
5.5 ความเหมาะสมของเวลาเปิด-ปิดสาขาในการใหบ้รกิารลกูคา้   

ผูว้จิยัค านวณค่าเฉลีย่ของค าตอบแต่ละขอ้ทีก่ลุ่มตวัอยา่งตอบโดยก าหนดความหมาย  
ดงันี้ 

5    หมายถงึ  ระดบัความคาดหวงัหรอืระดบัการรบัรูม้ากทีสุ่ด 
4   หมายถงึ  ระดบัความคาดหวงัหรอืระดบัการรบัรูม้าก 
3 หมายถงี  ระดบัความคาดหวงัหรอืระดบัการรบัรูป้านกลาง 
2  หมายถงึ  ระดบัความคาดหวงัหรอืระดบัการรบัรูน้้อย 
1       หมายถงึ  ระดบัความคาดหวงัหรอืระดบัการรบัรูน้้อยทีสุ่ด 

จากการใหค้ะแนนดงักล่าว  ผูว้จิยัแบ่งเกณฑใ์นการวดัออกเป็น 5 ระดบั  โดยใชส้ตูร
ค านวณความกวา้งของชัน้ ดงันี้ 
    ความกวา้งของชัน้   =    พสิยั 

       จ านวนชัน้ 
 
               =  5-1 
                    5 
               = 0.8 

จากเกณฑด์งักล่าวสามารถแปลความหมายของระดบัคะแนนดงันี้ 
ค่าเฉลีย่ 4.21 – 5.00  เท่ากบั  ระดบัความคาดหวงัหรอืระดบัการรบัรูม้ากทีสุ่ด  
ค่าเฉลีย่ 3.41 – 4.20  เท่ากบั  ระดบัความคาดหวงัหรอืระดบัการรบัรูม้าก 
ค่าเฉลีย่ 2.61 – 3.40  เท่ากบั  ระดบัความคาดหวงัหรอืระดบัการรบัรูป้านกลาง 

  ค่าเฉลีย่ 1.81 – 2.60  เท่ากบั  ระดบัความคาดหวงัหรอืระดบัการรบัรูน้้อย 
                  ค่าเฉลีย่ 1.00 – 1.80  เท่ากบั  ระดบัความคาดหวงัหรอืระดบัการรบัรูน้้อยทีสุ่ด  

คุณภาพการบริการสามารถประเมินได้จาก การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่าง
ค่าเฉลีย่ของการรบัรูแ้ละค่าเฉลีย่ความคาดหวงัในแต่ละดา้นนัน้ๆ โดยค่าเฉลีย่สามารถหาไดจ้ากการ
น าค่าคะแนนรวมของแต่ละดา้น (Composite Score) คอืคะแนนทีไ่ดข้องขอ้ค าถามในดา้นทีใ่ชว้ดัตวั
แปรนัน้มารวมกนัแลว้หาค่าเฉลีย่กลายเป็นระดบัความคาดหวงั  และระดบัการรบัรูใ้นดา้นนัน้ เพยีง 
1 ค่า โดยใช้เกณฑก์ารวดัจากการน าค่าคะแนนเฉลี่ยของการรบัรูบ้รกิารเป็นตวัตัง้แล้วลบด้วยค่า
เพยีง 1 ค่า โดยใชเ้กณฑก์ารวดัจากการน าค่าคะแนนเฉลีย่ของการรบัรูบ้รกิารเป็นตวัตัง้แลว้ลบดว้ย
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ค่าคะแนนเฉลีย่ของบรกิารทีค่าดหวงั จะไดผ้ลต่างเป็นคะแนนการรบัรูคุ้ณภาพบรกิาร  ซึง่สามารถตี
ค่าการรบัรูคุ้ณภาพของบรกิารออกได ้3 ระดบั (สุนนัทา ยอดเณร. 2551: 46) ดงันี้   

1. คุณภาพบรกิารที่มคี่าเฉลี่ยของระดบัการคาดหวงัสูงกว่าค่าเฉลี่ย ของระดบัการ
รบัรูผ้ลต่างมคี่าเป็นลบ  หมายถงึ  การบรกิารนัน้เป็นการบรกิารทีม่คีุณภาพระดบัต ่า 

2. คุณภาพการบรกิารทีม่คี่าเฉลีย่ของระดบัความคาดหวงัเท่ากบัค่าเฉลีย่ ของระดบั
การรบัรู้ผลต่างมคี่าเท่ากบัศูนย์  หมายถึง  การบรกิารนัน้เป็นการบรกิารที่มคีุณภาพระดบั ปาน
กลาง 

3. คุณภาพการบรกิารทีม่คี่าเฉลีย่ของระดบัความคาดหวงัต ่ากว่าค่าเฉลีย่ ของระดบั
การรบัรู ้ ผลต่างมคี่าเป็นบวก  หมายถงึการบรกิารนัน้เป็นการบรกิารทีม่คีุณภาพระดบัสงู 
 

ขัน้ตอนกำรสร้ำงเคร่ืองมือในกำรวิจยั 
1. ศกึษาขอ้มลูจากต ารา  เอกสาร อนิเตอรเ์น็ต และงานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้งกบัความคาดหวงั 

และการรบัรูคุ้ณภาพบรกิาร  พฤตกิรรมการใช้บรกิาร  และลกัษณะทางประชากรศาสตร์  เพื่อใช้
เป็นแนวทางในการสรา้งแบบสอบถาม  โดยใชเ้ครือ่งมอืในการประเมนิคุณภาพบรกิาร SERVQUAL 
ของพาราสุรามาน ซแีทมลแ์ละเบอรร์ี ่(Kotler. 2012: 346; อ้างองิจาก Parasuraman; Zeitham; & 
Berry. 1985: 41-50) และ เครือ่งมอื SERVQUAL เพื่อประเมนิคุณภาพบรกิาร ของ    วรีะรตัน์  
กจิเลศิไพโรจน์ (วรีะรตัน์ กจิเลศิไพโรจน์. 2547: 289-293; อ้างองิจาก Zeithaml; & others. 1990: 
180-183) 

2. การสรา้งแบบสอบถามทัง้หมด 3 ส่วนคอื 
ส่วนที1่ แบบสอบถามเกีย่วกบัขอ้มลูส่วนบุคคลของลกูคา้ 
ส่วนที2่ แบบสอบถามเกีย่วกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร 
ส่วนที3่ แบบสอบถามเกีย่วกบัความคาดหวงัและการรบัรูต่้อคุณภาพบรกิาร 

3. น าแบบสอบถามที่ผูว้จิยัสรา้งขึน้ให้อาจารยท์ีป่รกึษาตรวจสอบและผูเ้ชีย่วชาญ จ านวน 
3 ท่าน วเิคราะห ์Index of Item-objective Congruence (IOC) ซึง่มเีกณฑใ์นการพจิารณาค่า IOC 
คอื ขอ้ค าถามทีม่คี่า IOC ตัง้แต่ 0.5-1.0 ถอืว่าเหมาะสมสามารถน าไปใชไ้ด ้ แต่ส าหรบัขอ้ค าถามที่
มคี่า IOC ต ่ากว่า 0.5 ควรพจิารณาปรบัปรุงหรอืตดัออก ซึง่ผลจากการประเมนิค่า IOC ไดผ้ลสรุป
จากแบบสอบถาม จ านวน 25 ขอ้ ตามตาราง 9 โดยผลมคี่ามากกว่า 0.5 ซึง่ค่าทีไ่ดใ้นแต่ละขอ้ได้
ผ่านการพจิารณาจากผูเ้ชีย่วชาญถอืว่าเหมาะสมสามารถน าไปใชไ้ดต้ามเกณฑท์ุกขอ้ 
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ตาราง 9 แบบตรวจสอบคุณภาพแบบสอบถามของผูเ้ชีย่วชาญ การหาค่าดชันีความสอดคลอ้งของ

วตัถุประสงค ์(Index of Item Objective Congruence : IOC) 
 

ขอ้ที ่
คะแนนผูเ้ชีย่วชาญ ผลรวมของคะแนน 

∑R  
IOC =

N
∑R  ผลการพจิารณา 

คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 
1.1 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
1.2 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
1.3 1 0 1 2 0.67 ใชไ้ด ้
1.4 1 0 1 2 0.67 ใชไ้ด ้
1.5 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
1.6 1 0 1 2 0.67 ใชไ้ด ้
2.1.1 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
2.1.2 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
2.1.3 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
2.1.4 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
2.1.5 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
2.1.6 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
2.1.7 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
2.1.8 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
2.2.1 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
2.2.2 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
2.2.3 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
2.2.4 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
2.2.5 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
2.3.1 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
2.3.2 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
2.3.3 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
2.3.4 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
2.4.1 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
2.4.2 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
2.4.3 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
2.5.1 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
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ตาราง 9 (ต่อ) 
 

ขอ้ที ่ คะแนนผูเ้ชีย่วชาญ 
ผลรวมของ
คะแนน 

∑R  

IOC =
N
∑R  ผลการพจิารณา 

 คนที ่1  คนที ่2  คนที ่3    
2.5.2 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
2.5.3 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
2.5.4 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
2.5.5 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

 
4. น าแบบสอบถามทีแ่กไ้ขตามค าแนะน าไปทดสอบกบักลุ่มตวัอยา่งจ านวน 40 คน 
 5. น าแบบทดสอบทีเ่กบ็รวบรวมได ้ทดสอบความการเกบ็รวบรวมขอ้มลูและน าขอ้มลูทีไ่ด้

ไปหาค่าความเชื่อถอืได้ (Reliability) ของแบบสอบถาม ซึง่เป็นค่าทีใ่ชว้ดัความเชื่อถอืไดห้รอืเป็น
ค่าทีใ่ชว้ดัความสอดคล้องภายในของค าตอบ โดยหาค่าสมัประสทิธิค์รอนบคั อลัฟ่า (Cronbach’s 
alpha) (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2555: 445) ค่าอัลฟ่าที่ได้จะแสดงถึงระดบัความคงที่ของ
แบบสอบถาม  ซึง่มคี่าระหว่าง 0 α 1 และไดก้ าหนดเกณฑก์ารยอมรบัไวท้ี่ α มากกว่าและ
เท่ากบั 0.7 จงึจะสรปุไดว้่าแบบสอบถามมคีวามน่าเชื่อถอืสงู ซึง่ผลจากการประเมนิค่าสมัประสทิธิ ์
ครอนบคั อลัฟ่า  ไดผ้ลสรุปจากแบบสอบถาม จากจ านวน 40 ตวัอย่าง ซึง่ประมวลผลโดยใชโ้ปรม
แกรมทางคอมพวิเตอร์ส าเรจ็รูป ได้ค่า Cronbach's Alpha เท่ากบั 0.976 เนื่องจากค่าที่ได ้มคี่า
มากกว่า 0.5 จงึจะสรปุไดว้่าแบบสอบถามมคีวามน่าเชื่อถอืสูง  โดยค่า Cronbach's Alpha เมื่อแยก
เป็นรายดา้นมคี่าดงันี้ 
 
ตาราง 10 ค่าความเชื่อมัน่จ าแนกรายดา้นของความคาดหวงัและการรบัรูคุ้ณภาพบรกิาร ของกลุ่ม

ตวัอยา่ง 40 ตวัอยา่งโดยโปรแกรมส าเรจ็รปู 
 

คณุภำพบริกำร ค่ำ Cronbach's Alpha 
ควำมคำดหวงัคณุภำพบริกำร  
1.ดา้นลกัษณะทีส่มัผสัได ้  
2.ดา้นความเชื่อถอืได ้ 
3.ดา้นความสามารถตอบสนอง  
4.ดา้นความมัน่ใจ 
5.ดา้นการเขา้ถงึจติใจลกูคา้  

.950 

.927 

.975 

.942 

.976 
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ตาราง 10 (ต่อ) 
 
คณุภำพบริกำร ค่ำ Cronbach's Alpha 
การรบัรูคุ้ณภาพบรกิาร  
1.ดา้นลกัษณะทีส่มัผสัได ้  
2.ดา้นความเชื่อถอืได ้ 
3.ดา้นความสามารถตอบสนอง  
4.ดา้นความมัน่ใจ 
5.ดา้นการเขา้ถงึจติใจลกูคา้ 

.881 

.838 

.895 

.717 

.921 
 

6. ปรบัปรงุแบบสอบถามอกีครัง้ แลว้น าเสนออาจารยท์ีป่รกึษา เพื่อแกไ้ขปรบัปรงุเพิม่เตมิ   
7. น าแบบสอบถามทีป่รบัปรงุแลว้ไปเกบ็ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 421   คน และน า

ขอ้มลูจากแบบสอบถามไปวเิคราะหค์่าทางสถติโิดยโปรแกรมคอมพวิเตอรส์ าเรจ็รปู 
 

3. กำรเกบ็รวบรวมข้อมลู 
การเกบ็รวบรวมขอ้มลูในการศกึษาวจิยัได้ รวบรวมขอ้มลูจากลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารธนาคาร

เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในกรุงเทพมหานคร  โดยใชแ้บบสอบถามจ านวน 421 คน 
ในช่วงเดอืนตุลาคม-พฤศจกิายน พ.ศ. 2556 จ านวน 15 สาขา โดยมขีัน้ตอนดงันี้ 

  วธิกีารรวบรวมขอ้มลู 
  1. ตดิต่อกบัมหาวทิยาลยัการท าหนงัสอืขอความรว่มมอืในการขออนุญาตในการ

เกบ็ขอ้มลูกบั ส านกังานจงัหวดักรงุเทพมหานครของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
  2. จดัท าหนังสอืโดยส่วนงานฝา่ยปฏบิตักิารเทคโนโลยสีารสนเทศถงึผูอ้ านวยการ

ส านกังานจงัหวดัธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรกรงุเทพมหานครพรอ้มกบัแนบ
หนงัสอืจากบณัฑติวทิยาลยั โดยหนงัสอืจากส านกังานจงัหวดัแจง้ไปยงัสาขาผ่านผูจ้ดัการในสงักดั
รบัทราบจงึสามารถด าเนินเกบ็แบบสอบถามได ้

  3. ขอความรว่มมอืพนกังานสาขาจ านวน 13 สาขาและเกบ็ขอ้มลูดว้ยตวัเองจ านวน 
2 สาขา ตามรายละเอยีดของจ านวนการเกบ็ตวัอยา่ง ซึง่ไดข้ออนุญาตชีแ้จง้การเกบ็ตวัอยา่ง
แบบสอบถามใหพ้นกังานสาขาทราบในการประชุมประจ าเดอืนของ สนจ.กรงุเทพมหานครและ
จดัท าเอกสารตวัอยา่งการกรอกแบบสอบถามแนบไปพรอ้มกบัแบบสอบถามเพื่อสรา้งความเขา้ใจ
กบัพนกังานในการเกบ็แบบสอบถามโดยจดัส่งทางไปรษณยีแ์ละส่งแบบสอบถามดว้ยตนเอง  

  4. การรวบรวมแบบสอบถามซึง่เกบ็ดว้ยตนเอง พนกังานสาขาส่งแบบสอบถาม
กลบัทางไปรษณยี ์ และพนักงานสาขาฝากแบบสอบถามกบัพนกังานทีม่าปฏบิตังิานทีส่ านกังาน
ใหญ่ อาคารบางเขน  
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  5. น าแบบสอบถามทีไ่ดม้าตรวจสอบความถูกตอ้ง 
 

4.กำรจดักระท ำข้อมลูและกำรวิเครำะหข้์อมลู 
1. ตรวจสอบขอ้มลู (Editing) ผู้วจิยัน าแบบสอบถามที่ไดร้บัทัง้หมดมาตรวจสอบความ

สมบรูณ์ของแบบสอบถาม   
2. การลงรหสั (Coding) ผูว้จิยัน าแบบสอบถามทีถู่กต้องเรยีบรอ้ยแลว้มาลงรหสัทีก่ าหนด

รหสั 
3. น าข้อมูลที่ลงรหสัมาท าการประมวลผลข้อมูลโดยโปรแกรมโปรแกรมคอมพิวเตอร์

ส าเรจ็รปู 
 
กำรวิเครำะหข้์อมลู 
1. วเิคราะหข์อ้มูลแบบสอบถามส่วนที่ 1 ขอ้มลูลูกคา้ ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา

สูงสุด รายได้เฉลีย่ต่อเดอืน และประเภทลูกคา้ น ามาแจกแจงความถี่ (Frequency) และค่ารอ้ยละ
(Percentage) 

2. วเิคราะหข์อ้มลูแบบสอบถามส่วนที่ 2 พฤตกิรรมการใชบ้รกิารไดแ้ก่   วตัถุประสงคใ์น
การใช้บรกิาร บุคคลทีม่อีทิธพิลต่อการใช้บรกิารธนาคาร ช่วงที่ใช้บรกิารธนาคาร วนัที่ใช้บรกิาร
ธนาคาร แผนกหรอืช่องทางที่ใช้บรกิาร ช่องทางการค้นหาข้อมูล น ามาแจกแจงความถี ่
(Frequency) และค่ารอ้ยละ (Percentage) 

3. วเิคราะห์ขอ้มูลแบบสอบถามส่วนที่ 3 ความคาดหวงั และการรบัรูต่้อคุณภาพการ
บรกิาร ไดแ้ก่ ลกัษณะสมัผสัได ้ความเชื่อถอืได ้ความสามารถตอบสนอง ความมัน่ใจ และการเขา้ถงึ
จติใจลกูคา้ น ามาหาค่าเฉลีย่ ( ̅)  และค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D.) 

4. การทดสอบสมมตฐิาน 
4.1 สถติวิเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-Way ANOVA) เพื่อทดสอบมตฐิาน 

ในส่วน วตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร บุคคลทีม่อีทิธพิลต่อการใชบ้รกิารธนาคาร ช่วงทีใ่ชบ้รกิาร
ธนาคาร วนัทีใ่ชบ้รกิารธนาคาร แผนกหรอืช่องทางทีใ่ชบ้รกิาร ช่องทางการคน้หาขอ้มลู ความ
คาดหวงัและการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารสาขา ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 โดยใชก้ารทดสอบค่า
ความแตกต่างระหว่างค่าเฉลีย่ของ ระดบัคะแนนของกลุ่มตวัอยา่งมากกว่า 2 กลุ่มขึน้ไป โดยตวัแปร
ตน้เป็นสเกลแบบนามบญัญตั ิ (Nominal scale) และแบบเรยีงล าดบั (Ordinal scale)  ตวัแปรตาม
เป็นแบบช่วง (Interval scale) ไดแ้ก่ ลกัษณะสมัผสัได ้ ความเชื่อถอืได ้ ความสามารถตอบสนอง 
ความมัน่ใจ และการเขา้ถงึจติใจลกูคา้ 

4.2 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างของค่าเฉลีย่เป็นรายคู่  ทีร่ะดบันัยส าคญั หรอื
ระดบัความเชื่อมัน่ 95% โดยใชส้ตูรตามวธิ ี Least Significant Difference (LSD) เพื่อเปรยีบเทยีบ
ผลต่างระหว่างค่าเฉลีย่ประชากรครัง้ละคู่ (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  2553: 161)  
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4.3 สถติวิเิคราะหผ์ลต่างระหว่างค่าเฉลีย่ของ 2 ประชากรแบบจบัคู่ (Pair t-test) ซึง่
เป็นการทดสอบเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่ของ 2 ประชากร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  2555: 230) ทดสอบ
สมมตฐิานคอื ระดบัความคาดหวงักบัระดบัของการรบัรูม้คีวามแตกต่างกนั ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่รอ้ย
ละ 95 โดยจะใชท้ดสอบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการรบัรูต่้อคุณภาพบรกิาร 

 
5. สถิติท่ีใช้ในกำรวิเครำะหข้์อมลู 

1.สถติพิรรณนา (Descriptive statistic)   
  1.1 ค่าสถติริอ้ยละ (Percentage) โดยใชส้ตูรดงันี้ 

 
       

 
 

 
เมือ่           P              แทน ค่ารอ้ยละ 
  f               แทน ความถีท่ีต่อ้งการเปลีย่นแปลงใหเ้ป็นรอ้ยละ 
               n               แทน จ านวนความถีท่ ัง้หมด 
   
                 1.2 ค่าเฉลีย่ (Mean) โดยใชส้ตูรดงันี้ 

 

  ̅    = 
∑   

   

 
 

 
เมือ่           ̅              แทน ค่าคะแนนเฉลีย่ 
 ∑   

       แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 
 n               แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 

1.3 ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard deviation) โดยใชสู้ตรดงันี้ 
 

                    S.D. = 
 ∑   ∑    

√      
 

 
เมือ่  S.D.     แทน ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน 
 ∑          แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกก าลงัสอง 

 ∑ 
         แทน ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัอยา่งยกก าลงัสอง 

 n               แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
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2. สถติทิีใ่ชห้าค่าความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม  โดยใชว้ธิสีมัประสทิธแ์อลฟ่า (Alpha  
coefficient)  ของ  Cronbach’s Alpha (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  2555: 445) 

 
  

                    
                     

                          
 

 
เมือ่      
 
     K                       แทน  จ านวนค าถาม 
 

               แทน  ค่าเฉลีย่ของค่าแปรปรวนรว่มระหว่างค าถามต่างๆ 
 
                                แทน  ค่าเฉลีย่ของค่าแปรปรวนของค าถาม 
 

3. สถติทิีใ่ชท้ดสอบสมมตฐิาน 
3.1 การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลีย่ของประชากรทีร่บัปจัจยัต่างกนัตัง้แต่ 3 

ระดบัขึน้ไป นัน้คอื เปรยีบเทยีบค่าเฉลี่ยตัง้แต่ 3 ประชากร/กลุ่มขึน้ไป โดยใช้ การวเิคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดยีว  (One-Way ANOVA)  (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  2555: 239-240) 

 

F = 
   

   
 

 
เมือ่           F        แทน ค่าแจกแจงทีใ่ชพ้จิารณาใน F distribution 
      แทน ความแปรปรวนระหว่างกลุ่ม 
      แทน ความแปรปรวนภายในกลุ่ม 

   = 
   

    
 

 

   = 
   

    
 

เมือ่                 แทน ผลรวมของก าลงัสองระหว่างกลุ่ม 
       แทน  ผลรวมของก าลงัสองภายในกลุ่ม 
         แทน  Degree  of  freedom ส าหรบัการแปรผนัระหว่างกลุ่ม (   ) 
             แทน  Degree  of  freedom ส าหรบัการแปรผนัระหว่างกลุ่ม (   ) 
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 กรณีพบควำมแตกต่ำงอย่ำงมีนัยส ำคญัทำงสถิติ 
 ท าการเปรยีบเทยีบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่  ที่ระดบันัยส าคญั 0.05 หรอื
ระดบัความเชื่อมัน่ 95% โดยใช้สูตรวธิ ีLeast Significant Difference(LSD) เพื่อเปรยีบเทยีบ
ค่าเฉลีย่ ของประชากรครัง้ละคู่ (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  2555: 161) ไดส้ตูรดงันี้ 
 

      LSD =         √    ⌈
 

  
⌉  ⌈

 

  
⌉ 

 
เมือ่                       แทน ค่าทีใ่ชพ้จิารณาในการแจกแจงแบบ t-test ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95 
% และชัน้แห่งความเป็นอสิระภายในกลุ่ม 
  MSE         แทน ค่าความแปรปรวนภายในกลุ่ม    ) 
               แทน จ านวนขอ้มลูของกลุ่มi 

               แทน จ านวนขอ้มลูของกลุ่มj 
 

3.2 การวเิคราะห์ Paired t - test สถติวิเิคราะห์ผลต่างระหว่างค่าเฉลีย่ของ 2 
ประชากรแบบจบัคู่  ซึง่เป็นการทดสอบเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่ของ 2 ประชากร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 
2555: 230) ทดสอบสมมตฐิานคอื  ระดบัความคาดหวงัมคีวามแตกต่างกบัระดบัของการรบัรู ้ โดย
ใชส้ตูรดงันี้  โดยใชส้ตูรดงันี้ 

           

                       t = 
 ̅   

   √ 
 

 
เมือ่           t                แทน  ค่าสถติทิีใ่ชพ้จิารณา ใน t distribution 
                  ̅            แทน  ค่าเฉลีย่ความแตกต่างของขอ้มลูแต่ละคู่ 
                             แทน  ค่าคงที ่
                SD            แทน  ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่ง 
                n              แทน จ านวนตวัอยา่ง 

 

 nk      

 nk      



 
 

บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะหข้์อมูล 

 
 

  ในการศกึษาวจิยัเรื่อง  “พฤตกิรรมการใช้บรกิารกบัความคาดหวงัและการรบัรูคุ้ณภาพ
บริการสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  (ธ.ก.ส.)  ของลูกค้าในเขต
กรงุเทพมหานคร” นี้ จากผลการวเิคราะหข์อ้มลูซึง่ไดก้ าหนดสญัลกัษณ์และอกัษรยอ่ในการวเิคราะห์
ขอ้มลูเพื่อใหเ้กดิความเขา้ใจต่อผลการวเิคราะหข์องงานวจิยัน้ี ตามรายละเอยีดดงัต่อไปนี้  
 
สญัลกัษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 
  ̅         แทน  ค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่ง 
 S.D.  แทน  ค่าความเบีย่งเบนมาตรฐาน 
 n    แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 t   แทน  ค่าสถติทิีใ่ชพ้จิารณา (t- distribution) 
 F  แทน  ค่าสถติทิีใ่ชพ้จิารณา (F-distribution) 
 Sig  แทน  ระดบันยัส าคญัทางสถติ ิ
      แทน  สมมตฐิานหลกั (Null Hypothesis) 
      แทน  สมมตฐิานรอง (Alternative Hypothesis) 
 df    แทน  ระดบัชัน้ความเป็นอสิระ (Degree of Freedom) 
 SS      แทน  ผลบวกของก าลงัสองของคะแนน (Sum of Square) 
 MS      แทน  ผลรวมของคะแนนเบีย่งเบนยกก าลงัสอง(Mean Square) 
 *        แทน  นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
การน าเสนอผลการวิเคราะหข้์อมลู 
  ในการน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล  ผูว้จิยัได้น าเสนอตามความมุ่งหมายของการวจิยั  
โดยแบ่งการน าเสนอออกเป็น 5 ส่วน ดงันี้ 
  ส่วนท่ี 1  การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัปจัจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
  ส่วนท่ี 2  การวเิคราะหข์อ้มลูพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตรของลกูคา้ 
  ส่วนท่ี 3  การวเิคราะหข์อ้มลูความคาดหวงัคุณภาพบรกิารสาขาธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตรของลกูคา้ 
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  ส่วนท่ี 4   การวเิคราะหข์อ้มลูการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารสาขาธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตรของลกูคา้ 
  ส่วนท่ี 5   การวเิคราะหข์อ้มลูเพื่อทดสอบสมมตฐิาน 

5.1 ลกูคา้ทีม่พีฤตกิรรมการใชบ้รกิารแตกต่างกนั  มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพ
การบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั    

5.2  ลกูคา้ทีม่พีฤตกิรรมการใชบ้รกิารแตกต่างกนั  มกีารรบัรูต่้อคุณภาพการ
บรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั  

5.3 ระดบัความคาดหวงัและการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารสาขาธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตรของลกูคา้มคีวามแตกต่างกนั  

   
 

ผลการวิเคราะหข้์อมลู 
 ส่วนท่ี 1  การวิเคราะหข้์อมลูเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบคุคลของผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็น
ลกูค้าธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรในเขตกรงุเทพมหานคร  
 การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัปจัจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลกูคา้ ธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตาม เพศ อายุ ระดับ
การศกึษา อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ และประเภทลกูคา้ สรปุไดด้งัตารางต่อไปนี้ 
 
ตาราง 11 จ านวนและรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถามทีใ่ชบ้รกิารสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและ  

สหกรณ์การเกษตร ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 

ข้อมลูส่วนบคุคลของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน(คน) ร้อยละ 
1. เพศ   
     1.1 ชาย 189 44.9 
     1.2 หญงิ 232 55.1 

รวม 421         100.0 
2. อายุ   

2.1 น้อยกว่าหรอืเท่ากบั 20 ปี    5   1.2 
     2.2  21-30 ปี 122 29.0 
     2.3  31-40 ปี 106 25.2 
 
 
 

  



74 
 

ตาราง 11(ต่อ) 
 

  

ข้อมลูส่วนบคุคลของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน(คน) ร้อยละ 
     2.4  41-50 ปี 86   20.4 
     2.5  51-60 ปี 73  17.3 
     2.6  มากกว่า 60 ปี ขึน้ไป  29    6.9 

รวม 421 100.0 
3. ระดบัการศึกษา   
      3.1 ต ่ากว่าปรญิญาตร ี 142  33.7 
      3.2 ปรญิญาตร ี 206  48.9 
      3.3 สงูกว่าปรญิญาตร ี 73  17.4 

รวม 421 100.0 
4. อาชีพ   
      4.1  เกษตรกร   91  21.6 
      4.2  รบัราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ 165  39.2 
      4.3  พนกังานบรษิทั/ลกูจา้ง 73  17.3 
      4.4 คา้ขาย/ธุรกจิส่วนตวั 60  14.3 
      4.5 นกัเรยีน/นกัศกึษา 10    2.4 
      4.6 อื่นๆ เช่น แมบ่า้น ทนัตแพทย ์เป็นตน้ 22    5.2 

รวม 421 100.0 
5.  รายได้เฉล่ียต่อเดือน   

      5.1 น้อยกว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท   56  13.3 
      5.2 10,001 - 20,000  บาท 174  41.3 
      5.3 20,001 - 30,000  บาท  58  13.8 
      5.4 30,0001 - 40,000 บาท   51  12.1 
      5.5 มากกว่า 40,000   บาท  82  19.5 

รวม 421 100.0 
6. ประเภทลูกค้า   
      6.1 บุคคลธรรมดา 414  98.3 
      6.2 นิตบิุคคล    7    1.7 

รวม 421 100.0 



75 
 

จากตาราง 11 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้า
ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรในการศกึษาครัง้นี้จ านวน 421 คน 
จ าแนกตามตวัแปรไดด้งันี้ 
 เพศ  ผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารสาขาธนาคารส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
จ านวน 232 คน คดิเป็นรอ้ยละ 55.1 และเพศชาย จ านวน 189 คน คดิเป็นรอ้ยละ 44.9 
 อาย ุ ผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารส่วนใหญ่เป็นกลุ่มอายุ 21-
30 ปี จ านวน 122 คน คดิเป็นรอ้ยละ 29.0 รองลงมาคอื กลุ่มอายุ 31-40 ปี จ านวน 106 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 25.2 กลุ่มอายุ 41-50 ปี จ านวน 86 คน คดิเป็นรอ้ยละ 20.4 กลุ่มอายุ 51-60 ปี จ านวน 73 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 17.3 มากกว่า 60 ปี ขึน้ไปจ านวน 29 คน คดิเป็นรอ้ยละ 6.9 และกลุ่มอายุน้อย
กว่าหรอืเท่ากบั20 ปีจ านวน 5 คน คดิเป็นรอ้ยละ 1.2 ตามล าดบั 
 ระดบัการศึกษา  ผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกคา้ผูใ้ช้บรกิารสาขาธนาคารส่วนใหญ่เป็น
กลุ่มระดบัการศกึษาระดบัปรญิญาตร  ีจ านวน 206 คน คดิเป็นรอ้ยละ 48.9 รองลงมาคอื กลุ่มระดบั
การศกึษาต ่ากว่าปรญิญาตร ีจ านวน 142 คน คดิเป็นรอ้ยละ 33.7 และ สูงกว่าปรญิญาตร ีจ านวน 
73 คดิเป็นรอ้ยละ 17.3 ตามล าดบั 
 อาชีพ    ผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารสาขาธนาคารส่วนใหญ่เป็นกลุ่มรบั
ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ จ านวน165 คน คดิเป็นรอ้ยละ 39.2 รองลงมาคอื กลุ่มอาชพีเกษตรกร 
จ านวน 91 คน คดิเป็นรอ้ยละ 21.6กลุ่มอาชพีพนักงานบรษิทั/ลูกจา้ง จ านวน 73 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
17.3  กลุ่มอาชพีคา้ขาย/ธุรกจิส่วนตวั จ านวน 60 คน คดิเป็นรอ้ยละ 14.3 กลุ่มอาชพีอื่นๆ เช่น 
แม่บา้น ทนัตแพทย ์จ านวน 22 คน คดิเป็นรอ้ยละ 5.2 และ นักเรยีน/นักศกึษาจ านวน 10 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 2.4 ตามล าดบั 
 รายได้เฉล่ียต่อเดือน ผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารส่วนใหญ่
เป็นกลุ่มรายไดเ้ฉลีย่ 10,001 - 20,000 บาท จ านวน 174 คน คดิเป็นรอ้ยละ  41.3 รองลงมา คอื 
กลุ่มรายไดเ้ฉลีย่มากกว่า 40,000 บาท  จ านวน  82 คน คดิเป็นรอ้ยละ 19.5 กลุ่มรายไดเ้ฉลี่ย 
20,001 - 30,000 บาท จ านวน 58 คน คดิเป็นรอ้ยละ 13.8 กลุ่มรายไดเ้ฉลีย่น้อยกว่าหรอืเท่ากบั
10,000 บาท จ านวน 56 คน คดิเป็นร้อยละ 13.3 และกลุ่มที่มจี านวนรายได้เฉลี่ย 30,0001 - 
40,000 บาท จ านวน 51 คน คดิเป็นรอ้ยละ 12.1 ตามล าดบั 
 ประเภทลกูค้า      ผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารส่วนใหญ่เป็น
ลกูคา้บุคคลธรรมดา  จ านวน 414 คน คดิเป็นรอ้ยละ 98.3 รองลงมา คอื ลูกคา้นิตบิุคคล  จ านวน 7 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 1.7 
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 ส่วนท่ี 2 การวิเคราะหพ์ฤติกรรมการใช้บริการของผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นลกูค้า 
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรในเขตกรงุเทพมหานคร  
 การวิเคราะห์พฤติกรรมการใช้บรกิารของผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิาร 
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรในเขตกรุงเทพมหานคร ได้แก่ วตัถุประสงค์การใช้
บรกิาร บุคคลที่มอีิทธพิลต่อการใช้บรกิาร  ช่วงที่ใช้บรกิารธนาคาร  วนัที่ใช้บรกิาร  แผนกหรอื
ช่องทางในการใช้บรกิารและช่องทางในการคน้หาขอ้มูล ธ.ก.ส. ผูว้จิยัได้ค าตอบจากแบบสอบถาม
มาวเิคราะห ์ ผลทีไ่ดจ้ากการวเิคราะหส์รปุไดด้งัตารางต่อไปนี้ 
 
ตาราง 12 จ านวนและรอ้ยละของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของผูต้อบแบบสอบถามทีใ่ชบ้รกิารสาขา

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 
ข้อมลูพฤติกรรมการใช้บริการสาขาธ.ก.ส. 
ของผูต้อบแบบสอบถาม 

จ านวน(คน) ร้อยละ 

1. วตัถปุระสงคใ์นการใช้บริการ   
      1.1 ฝาก-ถอน 284  67.5 
      1.2 ขอสนิเชื่อ   89  21.1 
      1.3 ช าระเงนิกู้/ค่าบรกิาร   21    5.0 
      1.4 โอนเงนิ   16    3.8 
      1.5 อื่นๆ เช่น ซือ้สลากออมทรพัย ์เปิดบญัช ี   11    2.6 

รวม 421 100.0 
2. บคุคลท่ีมีอิทธิพลต่อการใช้บริการธนาคาร   
      2.1 บุคคลในครอบครวั 297  70.5 
      2.2 ดารา นกัรอ้ง บุคคลมชีื่อเสยีง    7    1.7 
      2.3 เพื่อน   56  13.3 
      2.4 อื่นๆ เช่น ตนเอง เจา้นาย    61  14.5 

รวม 421 100.0 
3. ช่วงท่ีใช้บริการธนาคารบ่อยท่ีสดุ   
      3.1 8.30 - 12.00   น. 200  47.5 
      3.2 12.01 - 13.00 น. 101  23.9 
      3.3 13.01 - 16.00 น.  92  21.9 
      3.4 16.01 - 18.30 น.  28    6.7 

รวม 421 100.0 
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ตาราง 12 (ต่อ) 
 
ข้อมลูพฤติกรรมการใช้บริการสาขาธ.ก.ส. 
ของผูต้อบแบบสอบถาม 

ความถี่(คน) ร้อยละ 

4. วนัท่ีใช้บริการธนาคารบ่อยท่ีสดุ   
      4.1 จนัทร ์ 170   40.4 
      4.2 องัคาร   45  10.7 
      4.3 พุธ   30    7.1 
      4.4 พฤหสับด ี   40    9.5 
      4.5 ศุกร ์ 103  24.5 
      4.6 เสาร-์อาทติย ์   33    7.8 

รวม 421 100.0 
5. แผนกหรือช่องทางท่ีใช้บริการมากท่ีสดุ   
      5.1 แผนกการเงนิ 194  46.1 
      5.2 แผนกสนิเชื่อ  82  19.5 

5.3  ATM 145  34.4 
      5.4 อื่นๆ    0    0.0 

รวม 421 100.0 
6. ช่องทางท่ีใช้ในการค้นหาข้อมลูเก่ียวกบั 
ธ.ก.ส.บ่อยท่ีสดุ 

  

      6.1 Website ธ.ก.ส.(http://www.baac.or.th) 161  38.3 
      6.2 Website Search Engine  22    5.2 
      6.3 Application ผ่าน Smartphone    5    1.2 
      6.4 พนกังาน 135  32.1 
      6.5 Call Centre  14    3.3 
      6.6 อื่นๆ เช่น หนงัสอืพมิพ ์ทวี ี  14    3.3 
      6.7 ไม่มกีารคน้หาขอ้มลูก่อนใชบ้รกิาร  70  16.6 

รวม 421 100.0 
 
 จากตาราง 12 ผลการวเิคราะหข์อ้มูลพฤตกิรรมการใช้บรกิารของผู้ตอบแบบสอบถามที่
เป็นลูกค้าผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขตกรุงเทพมหานคร
ของกลุ่มตวัอยา่ง ในการศกึษาครัง้นี้จ านวน 421 คน จ าแนกตามตวัแปรต่างๆไดด้งันี้ 
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 วตัถปุระสงคใ์นการใช้บริการ ผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคาร
ส่วนใหญ่ใชบ้รกิาร ฝาก-ถอนจ านวน 284 คน คดิเป็นรอ้ยละ  67.5 รองลงมาคอื ขอสนิเชื่อ จ านวน 
89  คน  คดิเป็นรอ้ยละ   21.1 ช าระเงนิกู้/ค่าบรกิาร จ านวน 21 คน คดิเป็นรอ้ยละ   5.0 โอนเงนิ 
จ านวน 16  คน คดิเป็นรอ้ยละ  3.8 และ อื่นๆ เช่น ซือ้สลากออมทรพัย ์เปิดบญัชี จ านวน 11 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 2.6 ตามล าดบั 
 บคุคลท่ีมีอิทธิพลต่อการใช้บริการธนาคาร ผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิาร
สาขาธนาคารส่วนใหญ่ไดร้บัอทิธพิลจาก บุคคลในครอบครวัมากทีสุ่ด จ านวน 297 คน คดิเป็นรอ้ย
ละ 70.5 รองลงมา บุคคลอื่นๆ เช่น เช่น ตนเอง เจา้นาย  จ านวน 61 คน คดิเป็นรอ้ยละ  14.5 เพื่อน 
56 คน  คดิเป็นรอ้ยละ  13.3 และดารา นักรอ้ง บุคคลมชีื่อเสยีง จ านวน 7 คน คดิเป็นรอ้ยละ 1.7 
ตามล าดบั 
 ช่วงท่ีใช้บริการธนาคารบ่อยท่ีสุด ผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารสาขา
ธนาคารส่วนใหญ่ใชบ้รกิารช่วง 8.30 - 12.00 น.  จ านวน 200 คน คดิเป็นรอ้ยละ  47.5 รองลงมาคอื 
ช่วงเวลา 12.01 - 13.00 น. จ านวน 101 คน คดิเป็นรอ้ยละ 23.9  ช่วงเวลา 13.01 - 16.00 น. 
จ านวน 92 คน รอ้ยละ 21.9 และช่วงเวลา 16.01 - 18.30 น. จ านวน 28 คน คดิเป็นรอ้ยละ  6.7 
ตามล าดบั 
 วนัท่ีใช้บริการธนาคารบ่อยท่ีสุด  ผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารสาขา
ธนาคารส่วนใหญ่ใช้บริการวัน จนัทร์ จ านวน 170 คน คิดเป็นร้อยละ 40.4 รองลงมาคือ ศุกร ์
จ านวน 103 คน คดิเป็นรอ้ยละ 24.5  องัคาร จ านวน 45 คน คดิเป็นรอ้ยละ 10.7 พฤหสับด ีจ านวน 
40 คน คดิเป็นรอ้ยละ 9.5  เสาร-์อาทติย ์จ านวน 33 คน คดิเป็นรอ้ยละ 7.8 และพุธ จ านวน 30 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 7.1 ตามล าดบั 
 แผนกหรือช่องทางท่ีใช้บริการ ผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคาร
ส่วนใหญ่ใช้ แผนกการเงนิ   จ านวน194 คน คดิเป็นรอ้ยละ 46.1 รองลงมาคอื ATM จ านวน 145 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 34.4 และแผนกสนิเชื่อ จ านวน  82 คน คดิเป็นรอ้ยละ 19.5   ตามล าดบั 
 ช่องทางท่ีใช้ในการค้นหาข้อมูลเก่ียวกบั ธ.ก.ส.บ่อยท่ีสุด  ผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็น
ลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารส่วนใหญ่ใช้ Website ธ.ก.ส. (http://www.baac.or.th) จ านวน 161 
คน  คดิเป็นรอ้ยละ 38.3 รองลงมา คอื พนักงาน จ านวน 135 คน คดิเป็นรอ้ยละ 32.1   ไม่มกีาร
คน้หาขอ้มลูก่อนใชบ้รกิาร จ านวน 70 คดิเป็นรอ้ยละ 16.6  Website Search Engine จ านวน 22  
คน คดิเป็นรอ้ยละ 5.2  Call Centre จ านวน 14 คดิเป็นรอ้ยละ  3.3  อื่นๆ เช่น หนังสอืพมิพ ์ทวี ี
จ านวน 13  คดิเป็นรอ้ยละ 3.3 และApplication ผ่าน Smartphone จ านวน 5 คน คดิเป็นรอ้ยละ 1.2 
ตามล าดบั 
 
 
 

http://www.baac.or.th/
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 ส่วนท่ี 3 การวิเคราะห์ข้อมูลความคาดหวงัคุณภาพบริการสาขาธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตรของลกูค้า 
 การวิเคราะห์ความคาดหวงัคุณภาพบรกิารสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตรของผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารสาขาธนาคารที่เป็นกลุ่มตวัอย่างทัง้ 5 
ดา้น ได้แก่ ลกัษณะที่สมัผสัได้ ความเชื่อถอืได้ ความสามารถการตอบสนอง ความมัน่ใจ และการ
เขา้ถงึจติใจลกูคา้ ซึง่น าเสนอในรปูแบบค่าเฉลีย่ ( ̅) และค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D) โดยน าเสนอใน
รปูแบบตาราง ดงัต่อไปนี้ 
 
ตาราง 13 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานและระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารสาขา

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรของผูต้อบแบบสอบถามที่เป็นลูกคา้ผู้ใช้บรกิาร
สาขาธนาคารในเขตกรงุเทพมหานคร จ าแนกเป็นรายดา้น 

 
ความคาดหวงัต่อคณุภาพบริการ  ̅ 

(n=421) 
S.D การแปลผล 

1.ลกัษณะสมัผสัได้    
- ความสุภาพของพนกังานในการใหบ้รกิาร 4.05 .85 มาก 
- ความคล่องแคล่วในการใหบ้รกิารของ
พนกังาน 

3.99 .91 มาก 

- ความสะอาดเรยีบรอ้ยในการแต่งกายของ
พนกังาน  

3.98 .85 มาก 

- การตกแต่งภายนอก และภายในตวัอาคาร
ของสาขา  มคีวามสวยงาม 

3.86 .87 มาก 

- ความสะดวกของจดุทีต่ ัง้สาขาในการใช้
บรกิารส าหรบัลกูคา้ 

3.86 .91 มาก 

- ป้ายบอกขัน้ตอนและช่องทางการรบับรกิารมี
ความชดัเจน 

3.82 .89 มาก 

- การอ านวยความสะดวกเกีย่วกบั อุปกรณ์ 
เอกสารและเครือ่งมอืใหบ้รกิาร  

3.81 .88 มาก 

- ความทนัสมยัของอุปกรณ์และเครือ่งมอืใน
การใหบ้รกิาร  

3.78 .84 มาก 

    ความคาดหวงัด้านลกัษณะสมัผสัได้ 3.89 .75 มาก 
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ตาราง 13 (ต่อ) 
 

ความคาดหวงัต่อคณุภาพบริการ  ̅ 
(n=421) 

S.D การแปลผล 

2.ความเช่ือถือได้     
- การอธบิายขอ้จ ากดัและแนะน าการใชบ้รกิาร
ใหก้บัลกูคา้อยา่งชดัเจนของพนกังาน 

3.95 .89 มาก 

- ขอ้มลูจากระบบบรกิารทางการเงนิของสาขาไมม่ี
ขอ้ผดิพลาดในการใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ 

3.92 .89 มาก 

- การใหบ้รกิารตามเวลาทีไ่ดก้ าหนดไว้ 3.91 .86 มาก 
- ความถูกตอ้งของการใหบ้รกิารของพนกังาน
ตัง้แต่ครัง้แรก 

3.90 .86 มาก 

- การใหบ้รกิารตามทีส่ญัญาหรอืโฆษณาไว้ 3.86 .83 มาก 
   ความคาดหวงัด้านความเช่ือถือได้ 3.91 .78 มาก 
3.ความสามารถตอบสนอง    
- การใหบ้รกิารลกูคา้ทนัทเีมือ่ตอ้งการความ
ช่วยเหลอืของพนกังาน  

3.97 .88 มาก 

- ความเตม็ใจในการช่วยเหลอืลกูคา้ของพนกังาน 3.96 .88 มาก 
- ความพรอ้มของพนกังานในการใหบ้รกิาร 3.94 .88 มาก 
- การแกไ้ขปญัหาใหก้บัลกูคา้มขี ัน้ตอนทีร่วดเรว็ 3.89 .92 มาก 
    ความคาดหวงัด้านความสามารถตอบสนอง 3.94 .83 มาก 
4.ความมัน่ใจ    
- ความรูส้กึปลอดภยัในการท าธุรกรรม 3.99 .91 มาก 
- ความรูเ้กีย่วกบัผลติภณัฑร์วมทัง้ความรูอ้ื่นๆเพื่อ
ตอบปญัหาลกูคา้ไดอ้ย่างชดัเจนของพนกังาน 

3.93 .87 มาก 

- การสรา้งความมัน่ใจในการใหบ้รกิารของ
พนกังาน 

3.90 .86 มาก 

    ความคาดหวงัด้านความมัน่ใจ 3.94 .82 มาก 
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ตาราง 13 (ต่อ) 

ความคาดหวงัต่อคณุภาพบริการ  ̅ 

(n=421) 
S.D การแปลผล 

5.การเข้าถึงจิตใจลูกค้า    
- ความเหมาะสมของเวลาเปิด-ปิดสาขาในการ
ใหบ้รกิารลกูคา้   

3.95 .90 มาก 

- การใหค้วามดแูลดว้ยความเอาใจใส่ของ
พนกังาน 

3.92 .88 มาก 

- การใหค้วามสนใจลกูคา้เป็นหลกัในขณะ
ใหบ้รกิารของพนกังาน 

3.91 .91 มาก 

- การใหบ้รกิารทีเ่ขา้ใจความตอ้งการลกูคา้
ของพนกังาน 

3.91 .89 มาก 

- ความสนใจลกูคา้แต่ละรายทีเ่ขา้มาใชบ้รกิาร
สาขา 

3.89 .86 มาก 

ความคาดหวงัด้านการเข้าถึงจิตใจลกูค้า 3.92 .82 มาก 

 
 จากตาราง 13 ความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตรของผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารสาขาธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร
จ าแนกเป็นรายดา้น พบว่าผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารมคีวามคาดหวงั
ต่อคุณภาพบรกิารในทุกๆ ดา้น ในระดบัมาก  เมื่อพจิารณารายดา้นพบว่า มคีวามคาดหวงัโดยเรยีง
ระดบัค่าเฉลีย่ทีม่คี่าสูงสุดคอื ดา้นความมัน่ใจและดา้นความสามารถตอบสนอง รองลงมาคอื   ดา้น
การเขา้ถงึจติใจลูกคา้ ดา้นความเชื่อถอืได้ และ ดา้นลกัษณะสมัผสัได ้ โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.94, 
3.92, 3.91, 3.89 ตามล าดบั ส าหรบัรายละเอยีดของความคาดหวงัแต่ละดา้นของลูกคา้จ าแนกราย
ดา้นดงันี้  

1. ดา้นลกัษณะสมัผสัได้ เมื่อพจิารณารายขอ้พบว่า ระดบัค่าเฉลีย่ทีม่คี่าสูงสุด คอื ความ
สุภาพของพนักงานในการให้บรกิาร รองลงมาคอื ความคล่องแคล่วในการใหบ้รกิารของพนักงาน 
ความสะอาดเรยีบรอ้ยในการแต่งกายของพนักงาน การตกแต่งภายนอก และภายในตวัอาคารของ
สาขา  มคีวามสวยงาม  ความสะดวกของจุดที่ตัง้สาขาในการใช้บรกิารส าหรบัลูกค้า  ป้ายบอก
ขัน้ตอนและช่องทางการรบับรกิารมคีวามชดัเจน การอ านวยความสะดวกเกี่ยวกบั อุปกรณ์ เอกสาร
และเครื่องมอืใหบ้รกิาร และความทนัสมยัของอุปกรณ์และเครื่องมอืในการใหบ้รกิาร โดยมคี่าเฉลีย่
เท่ากบั 4.05, 3.99, 3.98, 3.86, 3.82, 3.81และ 3.78  ตามล าดบั 
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 2. ด้านความเชื่อถอืได้ เมื่อพจิารณารายขอ้พบว่า ระดบัค่าเฉลี่ยที่มคี่าสูงสุด คอื การ
อธบิายขอ้จ ากดัและแนะน าการใชบ้รกิารใหก้บัลูกคา้อย่างชดัเจนของพนักงาน รองลงมาคอื ขอ้มลู
จากระบบบรกิารทางการเงนิของสาขาไม่มขีอ้ผดิพลาดในการใหบ้รกิารแก่ลูกคา้ การใหบ้รกิารตาม
เวลาทีไ่ดก้ าหนดไว้ ความถูกต้องของการใหบ้รกิารของพนักงานตัง้แต่ครัง้แรก และการใหบ้รกิาร
ตามทีส่ญัญาหรอืโฆษณาไว ้โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.95, 3.92, 3.91, 3.90 และ  3.86 ตามล าดบั 
 3. ดา้นความสามารถตอบสนอง เมื่อพจิารณารายขอ้พบว่า ระดบัค่าเฉลีย่ทีม่คี่าสูงสุด คอื 
การใหบ้รกิารลูกคา้ทนัทเีมื่อต้องการความช่วยเหลอืของพนักงาน รองลงมาคอื ความเตม็ใจในการ
ช่วยเหลอืลูกคา้ของพนักงาน ความพรอ้มของพนักงานในการใหบ้รกิาร และการแก้ไขปญัหาใหก้บั
ลกูคา้มขี ัน้ตอนทีร่วดเรว็ โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั  3.97, 3.96, 3.94, และ3.89 ตามล าดบั 
 4. ด้านความมัน่ใจ เมื่อพจิารณารายขอ้พบว่า ระดบัค่าเฉลี่ยทีม่คี่าสูงสุด คอื ความรูส้กึ
ปลอดภยัในการท าธุรกรรม รองลงมาคอื ความรูเ้กี่ยวกบัผลติภณัฑ์รวมทัง้ความรูอ้ื่นๆเพื่อตอบ
ปญัหาลูกค้าได้อย่างชดัเจนของพนักงาน และการสรา้งความมัน่ใจในการให้บรกิารของพนักงาน 
ตามล าดบั โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั  3.99, 3.93, และ 3.90 ตามล าดบั 
 5. ด้านการเข้าถึงจติใจลูกค้า เมื่อพจิารณารายข้อพบว่า ระดบัค่าเฉลี่ยที่มคี่าสูงสุด คอื
ความเหมาะสมของเวลาเปิด-ปิดสาขาในการให้บรกิารลูกค้า รองลงมาคอื การให้ความดูแลด้วย
ความเอาใจใส่ของพนักงาน การใหค้วามสนใจลูกค้าเป็นหลกัในขณะให้บรกิารของพนักงานกบัการ
ใหบ้รกิารทีเ่ขา้ใจความตอ้งการลูกคา้ของพนักงาน และความสนใจลูกคา้แต่ละรายทีเ่ขา้มาใชบ้รกิาร
สาขา โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั  3.95, 3.92, 3.91และ 3.89 ตามล าดบั 
 
 ส่วนท่ี 4 การรบัรู้คุณภาพบริการสาขาธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตรของลกูค้า 
 การวเิคราะห์การรบัรูคุ้ณภาพบรกิารสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร
ของลกูคา้ทีเ่ป็นกลุ่มตวัอย่างทัง้ 5 ดา้น ไดแ้ก่  ลกัษณะทีส่มัผสัได ้ ความเชื่อถอืได ้ ความสามารถ
การตอบสนอง  ความมัน่ใจ  และการเขา้ถงึจติใจลูกค้า ซึ่งน าเสนอในรปูแบบค่าเฉลีย่ ( ̅) และค่า
เบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D) โดยน าเสนอในรปูแบบตาราง ดงัต่อไปนี้ 
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ตาราง 14 ค่าเฉลีย่และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐานและระดบัการรบัรูต่้อคุณภาพบรกิารสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตรของผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานครจ าแนกเป็นรายดา้น 

 
การรบัรู้ต่อคณุภาพบริการ  ̅ 

(n=421) 
S.D การแปลผล 

1.ลกัษณะสมัผสัได้    
- ความสุภาพของพนกังานในการใหบ้รกิาร 4.24 .78 มากทีสุ่ด 
- ความสะอาดเรยีบรอ้ยในการแต่งกายของพนกังาน  4.17 .79 มาก 
- ความคล่องแคล่วในการใหบ้รกิารของพนกังาน 4.07 .87 มาก 
- การตกแต่งภายนอก และภายในตวัอาคารของ
สาขา  มคีวามสวยงาม 

3.98 .84 มาก 

- การอ านวยความสะดวกเกีย่วกบั อุปกรณ์ เอกสาร
และเครือ่งมอืใหบ้รกิาร  

3.85 .85 มาก 

- ความทนัสมยัของอุปกรณ์และเครือ่งมอืในการ
ใหบ้รกิาร  

3.84 .84 มาก 

- ป้ายบอกขัน้ตอนและช่องทางการรบับรกิารมคีวาม
ชดัเจน 

3.80 .90 มาก 

- ความสะดวกของจดุทีต่ ัง้สาขาในการใชบ้รกิาร
ส าหรบัลกูคา้ 

3.76 1.00 มาก 

   การรบัรู้ด้านลกัษณะสมัผสัได้ 3.96 .67 มาก 
2.ความเช่ือถือได้    
- ความถูกตอ้งของการใหบ้รกิารของพนกังานตัง้แต่
ครัง้แรก 

4.13 .74 มาก 

- ขอ้มลูจากระบบบรกิารทางการเงนิของสาขาไมม่ี
ขอ้ผดิพลาดในการใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ 

4.05 .79 มาก 

- การใหบ้รกิารตามทีส่ญัญาหรอืโฆษณาไว้ 4.00 .75 มาก 
- การอธบิายขอ้จ ากดัและแนะน าการใชบ้รกิารใหก้บั
ลกูคา้อยา่งชดัเจนของพนกังาน 

4.00 .83 มาก 

- การใหบ้รกิารตามเวลาทีไ่ดก้ าหนดไว้ 3.97 .84 มาก 
   การรบัรู้ด้านความเช่ือถือได้ 4.03 .66 มาก 
3.ความสามารถตอบสนอง    
- ความเตม็ใจในการช่วยเหลอืลกูคา้ของพนกังาน 4.20 .81 มาก 
- ความพรอ้มของพนกังานในการใหบ้รกิาร 4.12 .78 มาก 
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ตาราง 14 (ต่อ) 
 

   

การรบัรู้ต่อคณุภาพบริการ 
 

 ̅ 

(n=421) 
S.D การแปลผล 

- การใหบ้รกิารลกูคา้ทนัทเีมือ่ตอ้งการความ
ช่วยเหลอืของพนกังาน  

4.09 .82 มาก 

- การแกไ้ขปญัหาใหก้บัลกูคา้มขี ัน้ตอนทีร่วดเรว็ 3.93 .83 มาก 
  การรบัรู้ด้านความสามารถตอบสนอง  4.08 .72 มาก 
4.ความมัน่ใจ    
- ความรูส้กึปลอดภยัในการท าธุรกรรม 4.22 .73 มากทีสุ่ด 
- การสรา้งความมัน่ใจในการใหบ้รกิารของพนกังาน 4.12 .77 มาก 
- ความรูเ้กีย่วกบัผลติภณัฑร์วมทัง้ความรูอ้ื่นๆเพื่อ
ตอบปญัหาลกูคา้ไดอ้ย่างชดัเจนของพนกังาน 

4.03 .80 มาก 

  การรบัรู้ด้านความมัน่ใจ 4.13 .68 มาก 
5.การเขา้ถงึจติใจลกูคา้    
- การใหค้วามดแูลดว้ยความเอาใจใส่ของพนกังาน 4.11 .81 มาก 
- ความเหมาะสมของเวลาเปิด-ปิดสาขาในการ
ใหบ้รกิารลกูคา้   

4.11 .87 มาก 

- การใหค้วามสนใจลกูคา้เป็นหลกัในขณะใหบ้รกิาร
ของพนกังาน 

4.10 .80 มาก 

- การใหบ้รกิารทีเ่ขา้ใจความตอ้งการลกูคา้ของ
พนกังาน 

4.09 .80 มาก 

- ความสนใจลกูคา้แต่ละรายทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารสาขา 4.07 .82 มาก 
   การรบัรู้ด้านการเข้าถึงจิตใจลกูค้า 4.10 .72 มาก 

  
จากตาราง 14 การรบัรู้ต่อคุณภาพบรกิารสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์

การเกษตรของผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารสาขาธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารสาขาธนาคารมกีารรบัรูต่้อต่อคุณภาพบรกิารใน
ทุกๆ ดา้น ในระดบัมาก เมือ่พจิารณารายดา้นพบว่า มกีารรบัรูโ้ดยเรยีงระดบัค่าเฉลีย่ทีม่คี่าสูงสุดคอื 
ดา้นความมัน่ใจ รองลงมาคอื  การเขา้ถงึจติใจลูกคา้ ความสามารถตอบสนอง ความเชื่อถอืได ้และ
ลกัษณะสมัผสัได้ โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.13, 4.10, 4.08, 4.03 และ 3.96 ตามล าดบั   ส าหรบั
รายละเอยีดของการรบัรูแ้ต่ละดา้นของลกูคา้สามารถจ าแนกรายดา้นดงันี้  
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1. ดา้นลกัษณะสมัผสัได ้เมื่อพจิารณารายขอ้พบว่า  ระดบัค่าเฉลีย่ทีม่คี่าสูงสุด คอื ความ
สุภาพของพนกังานในการใหบ้รกิาร รองลงมาคอื ความสะอาดเรยีบรอ้ยในการแต่งกายของพนักงาน 
ความคล่องแคล่วในการใหบ้รกิารของพนักงาน การตกแต่งภายนอก และภายในตวัอาคารของสาขา  
มคีวามสวยงาม การอ านวยความสะดวกเกี่ยวกบั อุปกรณ์ เอกสารและเครื่องมอืใหบ้รกิาร ความ
ทนัสมยัของอุปกรณ์และเครื่องมอืในการให้บรกิาร ป้ายบอกขัน้ตอนและช่องทางการรบับรกิารมี
ความชดัเจน และความสะดวกของจุดทีต่ ัง้สาขาในการใชบ้รกิารส าหรบัลูกคา้  โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั  
4.24 ,4.17,4.07 ,3.98 ,3.85 ,3.84 ,3.80 และ3.76 ตามล าดบั 

2. ดา้นความเชื่อถอืได้ เมื่อพจิารณารายขอ้พบว่า  ระดบัค่าเฉลีย่ทีม่คี่าสูงสุด คอื ความ
ถูกต้องของการให้บรกิารของพนักงานตัง้แต่ครัง้แรก รองลงมาคือ ข้อมูลจากระบบบรกิารทาง
การเงนิของสาขาไม่มขีอ้ผดิพลาดในการใหบ้รกิารแก่ลูกค้า การใหบ้รกิารตามทีส่ญัญาหรอืโฆษณา
ไว้กบัการอธบิายขอ้จ ากดัและแนะน าการใช้บรกิารให้กบัลูกค้าอย่างชดัเจนของพนักงาน และการ
ใหบ้รกิารตามเวลาทีไ่ดก้ าหนดไว ้โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.13, 4.05, 4.00 และ 3.97 ตามล าดบั 

3. ดา้นความสามารถตอบสนอง เมือ่พจิารณารายขอ้พบว่า  ระดบัค่าเฉลีย่ทีม่คี่าสูงสุด คอื  
ความเต็มใจในการช่วยเหลือลูกค้าของพนักงาน รองลงมา คอื ความพร้อมของพนักงานในการ
ใหบ้รกิาร การให้บรกิารลูกคา้ทนัทเีมื่อต้องการความช่วยเหลอืของพนักงาน และการแก้ไขปญัหา
ใหก้บัลกูคา้มขี ัน้ตอนทีร่วดเรว็ โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.20, 4.12, 4.09 และ 3.93 ตามล าดบั 

4. ดา้นความมัน่ใจ เมื่อพจิารณารายขอ้พบว่า  ระดบัค่าเฉลีย่ทีม่คี่าสูงสุด คอื  ความรูส้กึ
ปลอดภยัในการท าธุรกรรม รองลงมาคอื การสรา้งความมัน่ใจในการให้บรกิารของพนักงาน และ
ความรูเ้กีย่วกบัผลติภณัฑร์วมทัง้ความรูอ้ื่นๆเพื่อตอบปญัหาลูกคา้ไดอ้ย่างชดัเจนของพนักงาน โดย
มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.22, 4.12 4.03 ตามล าดบั 

5. ด้านการเขา้ถงึจติใจลูกค้า เมื่อพจิารณารายขอ้พบว่า  ระดบัค่าเฉลี่ยที่มคี่าสูงสุด คอื   
การให้ความดูแลด้วยความเอาใจใส่ของพนักงาน ความเหมาะสมของเวลาเปิด -ปิดสาขาในการ
ใหบ้รกิารลูกคา้  รองลงมาคอื การใหค้วามสนใจลูกคา้เป็นหลกัในขณะใหบ้รกิารของพนักงาน การ
ใหบ้รกิารทีเ่ขา้ใจความตอ้งการลูกคา้ของพนักงาน และความสนใจลูกคา้แต่ละรายทีเ่ขา้มาใชบ้รกิาร
สาขา โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั  4.11, 4.10, 4.09, และ 4.07 ตามล าดบั 
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 ส่วนท่ี 5 การวิเคราะหข้์อมลูเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
 เนื่องจากการทดสอบสมมตฐิานทางสถติ ิประชากรหรอืตวัแปรทีต่้องการทดสอบจะต้องมี
การแจกแจงปกติหรอืใกล้เคยีงแบบปกติ (กลัยา วานิชย์บญัชา.2555: 209) เพื่อลดปญัหาการ
คลาดเคลื่อนทางสถติ ิผูว้จิยัไดจ้ดักลุ่มขอ้มลูใหมบ่างส่วนของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลกูคา้ 
 
ตาราง 15 ขอ้มลูตวัแปรพฤตกิรรมการใชบ้รกิารทีม่กีารปรบัปรุงใหม่ของผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็น

ลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 

ข้อมลูจากแบบสอบถาม จ านวน 
(คน) 

ข้อมลูปรบัปรงุ จ านวน 
(คน) 

1. วตัถปุระสงคใ์นการใช้บริการ  1. วตัถปุระสงคใ์นการใช้บริการ  
      1.1 ฝาก-ถอน 284    1.1 ฝาก-ถอน 284 
      1.2 ขอสนิเชื่อ   89    1.2 ขอสนิเชื่อ   89 
      1.3 ช าระเงนิกู้/ค่าบรกิาร   21    1.3 ช าระเงนิกู้/ค่าบรกิาร/โอนเงนิ/   48 
       

 
   อื่นๆ เช่น ซือ้สลากออมทรพัย ์  
   เปิดบญัช ี

 

      1.4 โอนเงนิ   16 - - 
      1.5 อื่นๆ เช่น ซือ้สลากออม  

ทรพัย ์เปิดบญัช ี
  11 

- - 

รวม 421 รวม 421 
2. บคุคลท่ีมีอิทธิพลต่อการใช้
บริการธนาคาร 

 
2. บคุคลท่ีมีอิทธิพลต่อการใช้ 
บริการธนาคาร 

      2.1 บุคคลในครอบครวั 297     2.1 บุคคลในครอบครวั 297 
      2.2 ดารา นกัรอ้ง บุคคล   7     2.2 ดารา นกัรอ้ง บุคคล 68 
     มชีื่อเสยีง      มชีื่อเสยีง/อื่นๆ เช่น ตนเอง  
      เจา้นาย  
      2.3 เพื่อน   56     2.3 เพื่อน   56 
      2.4 อื่นๆ เช่น ตนเอง   61   
      เจา้นาย    

รวม 421 รวม 421 
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ตาราง 15 (ต่อ) 
 

 
  

ข้อมลูจากแบบสอบถาม จ านวน 
(คน) 

ข้อมลูปรบัปรงุ จ านวน 
(คน) 

3. ช่วงท่ีใช้บริการธนาคารบ่อยท่ีสดุ  3. ช่วงท่ีใช้บริการธนาคารบ่อยท่ีสดุ 
      3.1  8.30 - 12.00 น.  200       3.1 8.30 - 12.00   น. 200 
      3.2 12.01 - 13.00 น.   101       3.2 12.01 - 13.00 น. 101 
      3.3 13.01 - 16.00 น.    92       3.3 13.01 - 18.30 น. 120 
      3.4 16.01 - 18.30 น.    28 - - 

รวม   421 รวม 421 
4.   วนัท่ีใช้บริการธนาคารบ่อยท่ีสดุ  4. วนัท่ีใช้บริการธนาคารบ่อยท่ีสดุ 
      4.1 จนัทร ์  170 - - 
      4.2 องัคาร    45 - - 
      4.3 พุธ    30 - - 
      4.4 พฤหสับด ี    40 - - 
      4.5 ศุกร ์  103 - - 
      4.6 เสาร-์อาทติย ์    33 - - 

รวม   421 - - 
5. แผนกหรือช่องทางท่ีใช้บริการมากท่ีสดุ 5. แผนกหรือช่องทางท่ีใช้บริการมากท่ีสดุ 
      5.1 แผนกการเงนิ  194 - - 
      5.2 แผนกสนิเชื่อ    82 - - 
      5.3 ATM  145 - - 
      5.4 อื่นๆ     0 - - 

รวม   421      -  - 
6. ช่องทางท่ีใช้ในการค้นหาข้อมลู
เก่ียวกบัธ.ก.ส.บ่อยท่ีสดุ 

 
6. ช่องทางท่ีใช้ในการค้นหาข้อมลู
เก่ียวกบัธ.ก.ส.บ่อยท่ีสดุ 

     6.1 Website ธ.ก.ส.  161     6.1 Website ธ.ก.ส. 161 
     6.2 Website Search Engine    22    6.2 Website Search Engine/           55 
     Application ผ่าน Smartphone/  
 

 
   Call centre/ อื่นๆ เช่น

หนงัสอืพมิพ ์   ทวี ี  
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ตาราง 15 (ต่อ) 
    

ข้อมลูจากแบบสอบถาม จ านวน 
(คน) 

ข้อมลูปรบัปรงุ จ านวน 
(คน) 

6.3 Application ผ่าน Smartphone   5    6.3 พนกังาน                            135                                     
6.4 พนกังาน  135   6.4 ไมม่กีารคน้หาขอ้มลูก่อนใช ้      70 
  บรกิาร 
6.5 Call centre  15        -                                  -                                    
6.6 อื่นๆ เช่นหนงัสอืพมิพ ์ทวี ี  13             -                                  - 
6.7 ไมม่กีารคน้หาขอ้มลูก่อนใช้  70        -                                  - 
บรกิาร   

รวม 421 รวม 421 
 
การทดสอบสมมติฐาน 

5.1 ลูกค้าที่มพีฤติกรรมการใช้บรกิารแตกต่างกัน  มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการ
บรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั    

5.2 ลกูคา้ทีม่พีฤตกิรรมการใชบ้รกิารแตกต่างกนั  มกีารรบัรูต่้อคุณภาพการบรกิารของ
สาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั  

5.3 ระดบัความคาดหวงัและการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตรของลกูคา้มคีวามแตกต่างกนั  

 
 สมมติฐานท่ี 1   ลูกค้าท่ีมีพฤติกรรมการใช้บริการแตกต่างกนั  มีความคาดหวงัต่อ

คณุภาพการบริการของสาขาธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั 
      สมมตฐิานที ่1.1 ลกูคา้ทีม่วีตัถุประสงคก์ารใชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อ

คุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั 
  
 ซึง่สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี้ 
     :  ลูกค้าที่มวีตัถุประสงค์การใช้บรกิารที่แตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อ

คุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรไมแ่ตกต่างกนั 
     :  ลูกค้าที่มวีตัถุประสงค์การใช้บรกิารที่แตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อ

คุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั 
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ตาราง 16 การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยของความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารรายด้าน    
จ าแนกตามวตัถุประสงค์การใช้บรกิารของผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารสาขา
ธนาคาร 

  
ความคาดหวงัต่อ 
คณุภาพบริการ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS         F Sig 

1.ดา้นลกัษณะทีส่มัผสัได้ ระหว่างกลุ่ม 3.880 2 1.940      3.487* 0.31 

 ภายในกลุ่ม 232.549 418 .556   
 รวม 236.429 420    
2.ดา้นความเชื่อถอืได ้ ระหว่างกลุ่ม 3.798 2 1.899      3.168* 0.43 
 ภายในกลุ่ม 250.549 418 .599   
 รวม 254.347 420    
3.ดา้นความสามารถ
ตอบสนอง 

ระหว่างกลุ่ม 4.026 2 2.013      2.970 0.52 

 ภายในกลุ่ม 283.305 418 .678   
 รวม 287.330 420    
4.ดา้นความมัน่ใจ ระหว่างกลุ่ม 5.102 2 2.551      3.857* 0.22 
 ภายในกลุ่ม 276.485 418 .661   
 รวม 281.587 420    
5.ดา้นการเขา้ถงึจติใจลกูคา้ ระหว่างกลุ่ม 1.849 2 .924      1.379 2.53 
 ภายในกลุ่ม 280.133 418 .670   
 รวม 281.982 420    

 
*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
  จากตาราง 16 ผลการทดสอบสมมตฐิานจากการทดสอบความแตกต่างของความคาดหวงั
ต่อคุณภาพบรกิารสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรจ าแนกตามวตัถุประสงคก์าร
ใชบ้รกิารของลูกค้า  โดยใชส้ถติกิารวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีว (One-Way ANOVA) ใน
การทดสอบพบว่า ค่า Sig ของคุณภาพบรกิารดา้นลกัษณะสมัผสัได ้ดา้นความเชื่อถอืได ้และดา้น
ความมัน่ใจ ของผูต้อบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคาร มคี่าเท่ากบั .031, 0.43 
และ .022 ตามล าดบั ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน้คอืปฏเิสธ สมมตฐิานหลกั (  ) และยอมรบัสมมตฐิาน 

(  ) ซึ่งหมายความว่าวตัถุประสงค์การใช้บรกิารที่แตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิาร
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ดา้นลกัษณะสมัผสัได ้ดา้นความเชื่อถอืได ้และดา้นความมัน่ใจ ของผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้
ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารแตกต่างกนัทีร่ะดบันัยส าคญั 0.05 ดงันัน้จงึน าผลการวเิคราะหไ์ปทดสอบ
วธิเีปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชสู้ตรตามวธิ ีLeast Significant Difference 
(LSD)  เพื่อเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่ ดงัแสดงรายละเอยีดในตาราง 
 
ตาราง 17 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างค่าเฉลีย่รายคู่ระหว่างความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารดา้น

ลกัษณะสมัผสัไดก้บัวตัถุประสงคก์ารใชบ้รกิารของผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิาร
สาขาธนาคาร 

  
ความคาดหวงัต่อ
คุณภาพบรกิาร 
ดา้นลกัษณะสมัผสัได ้

 ฝาก-ถอน  ขอสนิเชื่อ ช าระเงนิกู้/ค่าบรกิาร/โอนเงนิ/ 
อื่นๆ เช่น ซือ้สลากออมทรพัย ์
เปิดบญัช ี 

  ̅ 3.9591 3.7416 3.7812 
ฝาก-ถอน 3.9591  .2175* .1779 
ขอสนิเชื่อ 3.7416   -.0396 
ช าระเงนิกู้/ค่าบรกิาร 3.7812    
โอนเงนิ/อื่นๆ เช่น     

 
*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
 จากตาราง 17 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของค่าเฉลีย่รายคู่ระหว่างความ
คาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารด้านลกัษณะสมัผสัได้กับวตัถุประสงค์การใช้บรกิาร พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามที่เป็นลูกคา้ผู้ใช้บรกิารสาขาธนาคารทีม่วีตัถุประสงคก์ารใชบ้รกิารดา้นฝาก-ถอน  มี
ความคาดหวังต่อด้านลักษณะสัมผัสได้แตกต่างเป็นรายคู่กับผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้า
ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารทีม่วีตัถุประสงค์การใชบ้รกิารขอสนิเชื่อ ทีร่ะดบันัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 
0.05 โดยผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารทีม่วีตัถุประสงคก์ารใชบ้รกิารฝาก-
ถอน  มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารด้านลกัษณะสมัผสัได้ มากกว่าผูต้อบแบบสอบถามที่เป็น
ลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารทีม่วีตัถุประสงคข์อสนิเชื่อ โดยมผีลต่างเท่ากบั  .2175 
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ตาราง 18 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างค่าเฉลีย่รายคู่ระหว่างความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารดา้น
ดา้นความเชื่อถอืไดก้บัวตัถุประสงคก์ารใชบ้รกิารของผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิาร
สาขาธนาคาร 

 
ความคาดหวงัต่อ
คุณภาพบรกิาร 
ดา้นความเชื่อถอืได ้

 ฝาก-ถอน  ขอสนิเชื่อ ช าระเงนิกู้/ค่าบรกิาร/โอนเงนิ/ 
อื่นๆ เช่น ซือ้สลากออมทรพัย ์

   เปิดบญัช ี 
  ̅ 3.9711 3.7438 3.8333 
ฝาก-ถอน 3.9711   .2273* .1378 
ขอสนิเชื่อ 3.7438   -.0895 
ช าระเงนิกู้/ค่าบรกิาร 3.8333    
โอนเงนิ/อื่นๆ เช่น 
ซือ้สลากออมทรพัย ์
เปิดบญัช ี

    

 
*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
 จากตาราง 18 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของค่าเฉลีย่รายคู่ระหว่างความ
คาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารด้านความเชื่อถือได้กับวตัถุประสงค์การใช้บรกิาร พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใชบ้รกิารสาขาธนาคารที่มวีตัถุประสงคก์ารใชบ้รกิารฝาก-ถอน มคีวาม
คาดหวงัด้านความเชื่อถอืได้ แตกต่างเป็นรายคู่กบัผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใชบ้รกิารสาขา
ธนาคารทีม่วีตัถุประสงคก์ารใชบ้รกิารขอสนิเชื่อ ทีร่ะดบันัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยผูต้อบ
แบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารสาขาธนาคารที่มวีตัถุประสงค์การใช้บรกิารฝาก-ถอน มคีวาม
คาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารด้านความเชื่อถอืได้ มากกว่าผูต้อบแบบสอบถามที่เป็นลูกคา้ผู้ใช้บรกิาร
สาขาธนาคารทีม่วีตัถุประสงคข์อสนิเชื่อ โดยมผีลต่างเท่ากบั .2273 
  
 
 
 
 
 



92 
 

ตาราง 19 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างค่าเฉลีย่รายคู่ระหว่างความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารด้าน
ดา้นความมัน่ใจกบัวตัถุประสงคก์ารใชบ้รกิารของผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิาร
สาขาธนาคาร 

 
ความคาดหวงัต่อ
คุณภาพบรกิาร 
ดา้นความมัน่ใจ 

 ฝาก-ถอน  ขอสนิเชื่อ ช าระเงนิกู้/ค่าบรกิาร/โอนเงนิ/ 
อื่นๆ เช่น ซือ้สลากออมทรพัย ์
เปิดบญัช ี 

  ̅ 4.0153 3.7603 3.8264 
ฝาก-ถอน 4.0153  .2550* .1889 
ขอสนิเชื่อ 3.7603   -.0661 
ช าระเงนิกู้/ค่าบรกิาร 3.8264    
โอนเงนิ/อื่นๆ เช่น 
ซือ้สลากออมทรพัย ์
เปิดบญัช ี

    

 
*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
 จากตาราง 19 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของค่าเฉลีย่รายคู่ระหว่างความ
คาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารดา้นความมัน่ใจกบัวตัถุประสงคก์ารใชบ้รกิาร พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม
ทีเ่ป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารสาขาธนาคารที่มวีตัถุประสงค์การใช้บรกิารฝาก-ถอน มคีวามคาดหวงัด้าน
ความมัน่ใจ แตกต่างเป็นรายคู่กับผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บริการสาขาธนาคารที่มี
วตัถุประสงคก์ารใชบ้รกิารขอสนิเชื่อ ทีร่ะดบันัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยผูต้อบแบบสอบถาม
ที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารสาขาธนาคารที่มวีตัถุประสงค์การใช้บรกิารฝาก-ถอน มคีวามคาดหวงัต่อ
คุณภาพบรกิารดา้นความมัน่ใจ มากกว่าผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารทีม่ ี
วตัถุประสงคข์อสนิเชื่อ โดยมผีลต่างเท่ากบั .2550 
 

สมมติฐานที่ 1.2  ลูกค้าที่ใช้บรกิารได้รบัอิทธพิลจากบุคคลที่แตกต่างกนัมคีวาม
คาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั 

ซึง่สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี้ 
    :  ลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิารไดร้บัอทิธพิลจากบุคคลทีแ่ตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อ

คุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรไมแ่ตกต่างกนั 
   :  ลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิารไดร้บัอทิธพิลจากบุคคลทีแ่ตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อ

คุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั 
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ตาราง 20 การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยของความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารรายด้าน
จ าแนกตามบุคคลทีม่อีทิธพิลการใชบ้รกิารของผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคาร 

 
ความคาดหวงัต่อ 
คณุภาพบริการ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig 
 

1.ดา้นลกัษณะทีส่มัผสัได้ ระหว่างกลุ่ม 3.133 2 1.567 2.807 .062 
 ภายในกลุ่ม 233.296 418 .558   
 รวม 236.429 420    
2.ดา้นความเชื่อถอืได ้ ระหว่างกลุ่ม 2.635 2 1.317 2.188 .113 
 ภายในกลุ่ม 251.712 418 .602   
 รวม 254.347 420    
3.ดา้นความสารถ
ตอบสนอง 

ระหว่างกลุ่ม 
.803 2 .401 .586 .557 

 ภายในกลุ่ม 286.528 418 .685   
 รวม 287.330 420    
4.ดา้นความมัน่ใจ ระหว่างกลุ่ม 2.645 2 1.323 1.982 .139 
 ภายในกลุ่ม 278.941 418 .667   
 รวม 281.587 420    
5.ดา้นการเขา้ถงึจติใจลกูคา้ ระหว่างกลุ่ม 2.313 2 1.157 1.729 .179 
 ภายในกลุ่ม 279.669 418 .669   
 รวม 281.982 420    

 
*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
      จากตาราง 20 ผลการทดสอบสมมตฐิานจากการทดสอบความแตกต่างของความคาดหวงัต่อคุณภาพ
บรกิารสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรจ าแนกตามบุคคลทีม่อีทิธพิลต่อการใชบ้รกิารของลูกคา้ 
โดยใชส้ถติกิารวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-Way ANOVA) ในการทดสอบพบว่า ค่า Sig ของคุณภาพ
บรกิารดา้นลกัษณะสมัผสัได ้ดา้นความเชื่อถอืได ้ดา้นความสามารถตอบสนอง ดา้นความมัน่ใจ และดา้นการเขา้ถงึ
จติใจลกูคา้ มคี่าเท่ากบั .062, .113, .557, .139 และ .179 ตามล าดบั ซึง่มคี่ามากกว่า  0.05 นัน้คอืยอมรบัสมมตฐิาน
หลกั     และปฏเิสธ สมมตฐิานรอง      ซึง่หมายความว่าบุคคลทีม่อีทิธพิลต่อการใชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนัมี
ความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารด้านลกัษณะสมัผสัได้ ด้านความเชื่อถอืได้ ด้านความสามารถตอบสนอง ด้าน
ความมัน่ใจ และดา้นการเขา้ถงึจติใจลกูคา้ ของผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารไมแ่ตกต่าง
กนัทีร่ะดบันยัส าคญั 0.05 จงึไมท่ดสอบความแตกต่างรายคู่ 
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 สมมตฐิานที ่1.3 ลกูคา้ทีม่ชี่วงทีใ่ชบ้รกิารธนาคารบ่อยทีสุ่ดแตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อ
คุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั 
  ซึง่สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี้ 

   :  ลูกคา้ทีม่ชี่วงทีใ่ชบ้รกิารธนาคารบ่อยทีสุ่ดแตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อ
คุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรไมแ่ตกต่างกนั 

   :  ลูกคา้ทีม่ชี่วงทีใ่ชบ้รกิารธนาคารบ่อยทีสุ่ดแตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อ
คุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั 

 
ตาราง 21 การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีย่ของความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารรายดา้นจ าแนกตามช่วงที่

ใชบ้รกิารธนาคารบ่อยทีสุ่ดของผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคาร 
 

ความคาดหวงัต่อ 
คณุภาพบริการ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig 
 

1.ดา้นลกัษณะทีส่มัผสัได้ ระหว่างกลุ่ม .384 2 .192 .340 .712 
 ภายในกลุ่ม 236.045 418 .565   
 รวม 236.429 420    
2.ดา้นความเชื่อถอืได ้ ระหว่างกลุ่ม 1.205 2 .603 .995 .371 
 ภายในกลุ่ม 253.142 418 .606   
 รวม 254.347 420    
3.ดา้นความสารถ
ตอบสนอง 

ระหว่างกลุ่ม 
.189 2 .095 .138 .871 

 ภายในกลุ่ม 287.141 418 .687   
 รวม 287.330 420    
4.ดา้นความมัน่ใจ ระหว่างกลุ่ม .451 2 .226 .336 .715 
 ภายในกลุ่ม 281.135 418 .673   
 รวม 281.587 420    
5.ดา้นการเขา้ถงึจติใจลกูคา้ ระหว่างกลุ่ม .137 2 .069 .102 .903 
 ภายในกลุ่ม 281.844 418 .674   
 รวม 281.982 420    

 
*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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 จากตาราง 21 ผลการทดสอบสมมตฐิานจากการทดสอบความแตกต่างของความคาดหวงั
ต่อคุณภาพบรกิารสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรจ าแนกตามช่วงที่ใช้บรกิาร
ธนาคารบ่อยทีสุ่ด โดยใชส้ถติกิารวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-Way ANOVA) ในการ
ทดสอบพบว่า ค่า Sig ของคุณภาพบรกิารด้านลักษณะสมัผสัได้ ด้านความเชื่อถือได้ ด้าน
ความสามารถตอบสนอง ด้านความมัน่ใจ และด้านการเข้าถึงจติใจลูกค้า  มคี่าเท่ากบั .712, .371 
.871, .715 และ.903 ตามล าดบั ซึ่งมคี่ามากกว่า 0.05 นัน้คอืยอมรบัสมมติฐานหลกั     และ
ปฏเิสธสมมตฐิานรอง    และ ซึ่งหมายความว่าช่วงที่ใช้บรกิารธนาคารบ่อยที่สุดที่แตกต่างกนัมี
ความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารด้านลกัษณะสมัผสัได้ ด้านความเชื่อถือได้ ด้านความสามารถ
ตอบสนอง ด้านความมัน่ใจ และด้านการเข้าถึงจติใจลูกค้า ของผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้า
ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารไมแ่ตกต่างกนัทีร่ะดบันยัส าคญั 0.05 จงึไมท่ดสอบความแตกต่างรายคู่ 
 

 สมมตฐิานที ่1.4 ลกูคา้ทีม่วีนัทีใ่ชบ้รกิารธนาคารบ่อยทีสุ่ดแตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อ
คุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั 

ซึง่สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี้ 
   :  ลูกคา้ทีม่วีนัที่ใชบ้รกิารธนาคารบ่อยทีสุ่ดแตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อ

คุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรไมแ่ตกต่างกนั 
   :  ลูกคา้ทีม่วีนัทีใ่ชบ้รกิารธนาคารบ่อยทีสุ่ดแตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อ

คุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั 
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ตาราง 22 การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีย่ของความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารรายดา้น
จ าแนกตามวนัทีใ่ชบ้รกิารธนาคารบ่อยทีสุ่ดของผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขา
ธนาคาร 

 
ความคาดหวงัต่อ 
คณุภาพบริการ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS      F Sig 
 

1.ดา้นลกัษณะทีส่มัผสัได้ ระหว่างกลุ่ม 4.810 5 .962   1.724 .128 
 ภายในกลุ่ม 231.619 415 .558   
 รวม 236.429 420    
2.ดา้นความเชื่อถอืได ้ ระหว่างกลุ่ม 8.189 5 1.638   2.761* .018 
 ภายในกลุ่ม 246.158 415 .593   
 รวม 254.347 420    
3.ดา้นความสามารถ
ตอบสนอง 

ระหว่างกลุ่ม 
8.343 5 1.669   2.482* .031 

 ภายในกลุ่ม 278.987 415 .672   
 รวม 287.330 420    
4.ดา้นความมัน่ใจ ระหว่างกลุ่ม 5.616 5 1.123   1.689 .136 
 ภายในกลุ่ม 275.971 415 .665   
 รวม 281.587 420    
5.ดา้นการเขา้ถงึจติใจลกูคา้ ระหว่างกลุ่ม 4.854 5 .971   1.454 .204 
 ภายในกลุ่ม 277.128 415 .668   
 รวม 281.982 420    

 
*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

  
 จากตาราง 22 ผลการทดสอบสมมตฐิานจากการทดสอบความแตกต่างของความคาดหวงั
ต่อคุณภาพบรกิารสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรจ าแนกตามตามวนัที่ใช้
บรกิารธนาคารบ่อยที่สุด โดยใชส้ถติกิารวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-Way ANOVA) 
ในการทดสอบพบว่า ค่า Sig  ของคุณภาพบรกิารด้านความเชื่อถือได้ และด้านความสามารถ
ตอบสนอง มคี่าเท่ากบั 018 และ .031 ตามล าดบั ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน้คอืปฏเิสธ สมมตฐิานหลกั
   ) และยอมรบัสมมตฐิาน (    ซึง่หมายความว่าวนัทีใ่ชบ้รกิารธนาคารบ่อยทีสุ่ดทีแ่ตกต่างกนัมี
ความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิาร ด้านความเชื่อถือและด้านความสามารถตอบสนอง ของผู้ตอบ
แบบสอบถามทีเ่ป็นลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารแตกต่างกนัทีร่ะดบันัยส าคญั 0.05 ดงันัน้จงึน าผล
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การวเิคราะหไ์ปทดสอบวธิเีปรยีบเทยีบเชงิซ้อน (Multiple Comparison) โดยใชสู้ตรตามวธิ ีLeast 
Significant Difference (LSD) เพื่อเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่ ดงัแสดงรายละเอยีดในตาราง 
 
ตาราง 23 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างค่าเฉลีย่รายคู่ระหว่างความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิาร

ดา้นความความเชื่อถอืได ้กบัวนัทีใ่ชบ้รกิารธนาคารบ่อยทีสุ่ดของผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็น
ลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคาร 

 
ความคาดหวงัต่อ
คุณภาพบรกิาร 
ดา้นความเชื่อถอืได ้

 จนัทร ์ องัคาร พุธ พฤหสับด ี ศุกร ์ เสาร ์
-อาทติย ์

  ̅ 3.9118 3.6311 3.9600 3.6850 4.0563 4.0182 
จนัทร ์ 3.9118  .2807* -.0482 .2268  -.1445    -.1064 
องัคาร 3.6311   -.3289 -.0539 -.4252*    -.3871* 
พุธ 3.9600    .2750 -.0963 -.0582 
พฤหสับด ี 3.6850     -.3713* -.3332 
ศุกร ์ 4.0563      .0381 
เสาร-์อาทติย ์ 4.0182       

 
*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

  
 จากตาราง 23 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของค่าเฉลีย่รายคู่ระหว่างความ
คาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารด้านความเชื่อถือได้กบัวนัที่ใช้บรกิารธนาคารบ่อยที่สุด พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามทีเ่ป็นลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารทีใ่ชบ้รกิารวนัจนัทรบ์่อยทีสุ่ด มคีวามคาดหวงัดา้น
ความเชื่อถอืได้ แตกต่างเป็นรายคู่กบัผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารสาขาธนาคารที่ใช้
บรกิารวนัองัคารบ่อยทีสุ่ด ที่ระดบันัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยที่ผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็น
ลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารทีใ่ชบ้รกิารวนัจนัทรบ์่อยทีสุ่ด มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารดา้น
ความเชื่อถือได้ มากกว่าผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารสาขาธนาคารที่ใช้บรกิารวนั
องัคารบ่อยทีสุ่ด โดยมผีลต่างเท่ากบั .2807 
 ส าหรบัผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารทีใ่ชบ้รกิารวนัองัคารบ่อย
ทีสุ่ด มคีวามคาดหวงัด้านความเชื่อถอืได้ แตกต่างเป็นรายคู่กบัผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้า
ผูใ้ช้บรกิารสาขาธนาคารทีใ่ช้บรกิารวนัศุกร ์และเสาร-์อาทติย ์บ่อยทีสุ่ด ที่ระดบันัยส าคญัทางสถติ ิ
ทีร่ะดบั 0.05 โดยผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารทีใ่ชบ้รกิารวนัองัคารบ่อย
ที่สุด มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารด้านความเชื่อถือได้ น้อยกว่าผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็น
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ลูกค้าผู้ใชบ้รกิารสาขาธนาคารทีใ่ชบ้รกิารวนัศุกร ์และเสาร์-อาทติย ์บ่อยที่สุด โดยมผีลต่างเท่ากบั 
.4252 และ .3871 ตามล าดบั 
 ขณะที่ผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารสาขาธนาคารที่ใช้บรกิารวนัพฤหสับดี
บ่อยทีสุ่ด มคีวามคาดหวงัดา้นความเชื่อถอืได้แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้
ผูใ้ช้บรกิารสาขาธนาคารทีใ่ชบ้รกิารวนัศุกรบ์่อยทีสุ่ด ที่ระดบันัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดย
ผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผู้ใชบ้รกิารสาขาธนาคารทีใ่ชบ้รกิารวนัพฤหสับดบี่อยทีสุ่ด มคีวาม
คาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารดา้นความเชื่อถอืได ้น้อยกว่าผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิาร
สาขาธนาคารทีใ่ชบ้รกิารวนัศุกรบ์่อยทีสุ่ด โดยมผีลต่างเท่ากบั .3713 

 
ตาราง 24 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างค่าเฉลีย่รายคู่ระหว่างความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิาร

ดา้นความสามารถตอบสนอง  กบัวนัทีใ่ชบ้รกิารธนาคารบ่อยทีสุ่ดของผูต้อบแบบสอบถามที่
เป็นลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคาร 

 
ความคาดหวงัต่อ
คุณภาพบรกิาร 
ดา้นความสามารถ
ตอบสนอง 

 จนัทร ์ องัคาร พุธ พฤหสับด ี ศุกร ์ เสาร-์
อาทติย ์

  ̅ 3.8897 3.7278 4.0250 3.7375    4.1117   4.1136 
จนัทร ์ 3.8897    .1619    -.1353    .1522    -.2220*    -.2239 
องัคาร 3.7278      -.2972   -.0097    -.3839*   -.3858* 
พุธ 4.0250       .2875    -.0867    -.0886 
พฤหสับด ี 3.7375        -.3742*    -.3761 
ศุกร ์ 4.1117         -.0019 
เสาร-์อาทติย ์ 4.1136       

  
*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

  
 จากตาราง 24 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของค่าเฉลีย่รายคู่ระหว่างความ
คาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารด้านความสามารถตอบสนองกบัวนัทีใ่ชบ้รกิารธนาคารบ่อยทีสุ่ด พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผูใ้ช้บรกิารสาขาธนาคารวนัจนัทรบ์่อยทีสุ่ด มคีวามคาดหวงัด้าน
ความสามารถตอบสนอง แตกต่างเป็นรายคู่กบัผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารสาขา
ธนาคารวนัศุกรบ์่อยที่สุด ที่ระดบันัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 โดยผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็น
ลูกค้าผู้ใช้บริการสาขาธนาคารวันจนัทร์บ่อยที่สุด มคีวามคาดหวังต่อคุณภาพบริการด้าน
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ความสามารถตอบสนอง น้อยกว่าผูต้อบแบบสอบถามที่เป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารวนัศุกร ์
บ่อยทีสุ่ด โดยมผีลต่างเท่ากบั .2220 
 ส าหรบัผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารสาขาธนาคารวนัองัคารบ่อยที่สุด มี
ความคาดหวงัด้านความสามารถตอบสนอง แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกค้า
ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารวนัศุกร ์ และเสาร-์อาทติยบ์่อยทีสุ่ดทีร่ะดบันัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
โดยผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารวนัองัคารบ่อยทีสุ่ด มคีวามคาดหวงัต่อ
คุณภาพบรกิารด้านความสามารถตอบสนอง น้อยกว่าผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิาร
สาขาธนาคารวนัศุกร ์และเสาร-์อาทติย ์บ่อยทีสุ่ด โดยมผีลต่างเท่ากบั .3839 และ .3858 
 ขณะที่ผู้ตอบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกค้าผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารวนัพฤหสับดบี่อยที่สุด มี
ความคาดหวงัด้านความสามารถตอบสนองความแตกต่างเป็นรายคู่กบัผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็น
ลูกค้าผู้ใช้บรกิารสาขาธนาคารในวนัศุกร์บ่อยที่สุด ที่ระดบันัยส าคญัทางสถติิที่ระดบั 0.05 โดย
ผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารวนัพฤหสับดบี่อยทีสุ่ด มคีวามคาดหวงัต่อ
คุณภาพบรกิารด้านความสามารถตอบสนอง น้อยกว่าผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิาร
สาขาธนาคารวนัศุกรบ์่อยทีสุ่ด โดยมผีลต่างเท่ากบั .3742 
 

สมมตฐิานที ่1.5 ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารแผนกหรอืช่องทางทีใ่ชบ้รกิารมากทีสุ่ดแตกต่างกนัมี
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่าง
กนั 

 ซึง่สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี้  
   :  ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารแผนกหรอืช่องทางทีใ่ชบ้รกิารมากทีสุ่ดแตกต่างกนัมคีวาม

คาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรไมแ่ตกต่าง
กนั 

   :  ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารแผนกหรอืช่องทางทีใ่ชบ้รกิารมากทีสุ่ดแตกต่างกนัมคีวาม
คาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั 
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ตาราง 25 การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยของความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารรายด้าน
จ าแนกตามแผนกหรือช่องทางที่ใช้บริการมากที่สุดของผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้า
ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคาร 

 
ความคาดหวงัต่อ 
คณุภาพบริการ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig 
 

1.ดา้นลกัษณะทีส่มัผสัได้ ระหว่างกลุ่ม 3.962 2 1.981 3.562* .029 
 ภายในกลุ่ม 232.467 418 .556   
 รวม 236.429 420    
2.ดา้นความเชื่อถอืได ้ ระหว่างกลุ่ม 3.523 2 1.762 2.936 .054 
 ภายในกลุ่ม 250.824 418 .600   
 รวม 254.347 420    
3.ดา้นความสารถ
ตอบสนอง 

ระหว่างกลุ่ม 
3.558 2 1.779 2.621 .074 

 ภายในกลุ่ม 283.772 418 .679   
 รวม 287.330 420    
4.ดา้นความมัน่ใจ ระหว่างกลุ่ม 5.046 2 2.523 3.814* .023 
 ภายในกลุ่ม 276.540 418 .662   
 รวม 281.587 420    
5.ดา้นการเขา้ถงึจติใจ
ลกูคา้ 

ระหว่างกลุ่ม 
.922 2 .461 .686 .504 

 ภายในกลุ่ม 281.060 418 .672   
 รวม 281.982 420    

 
*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
  จากตาราง 25 ผลการทดสอบสมมตฐิานจากการทดสอบความแตกต่างของความคาดหวงั
ต่อคุณภาพบรกิารสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรจ าแนกตามแผนกหรือ
ช่องทางที่ใช้บรกิารมากที่สุด โดยใช้สถิติการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีว(One- Way 
ANOVA) ในการทดสอบพบว่า ค่า Sig  ของคุณภาพบรกิารดา้นลกัษณะทีส่มัผสัได ้และดา้นความ
มัน่ใจ มคี่าเท่ากบั  .029 และ .023 ตามล าดบั ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน้คอืปฏเิสธ สมมตฐิานหลกั(  ) 
และยอมรบัสมมตฐิาน     ซึง่หมายความว่าแผนกหรอืช่องทางทีใ่ชบ้รกิารมากทีสุ่ดทีแ่ตกต่างกนัมี
ความคาดหวังต่อคุณภาพบริการด้านลักษณะที่ส ัมผัสได้และด้านความมัน่ใจ  ของผู้ตอบ
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แบบสอบถามทีเ่ป็นลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารแตกต่างกนัทีร่ะดบันัยส าคญั 0.05 ดงันัน้จงึน าผล
การวเิคราะหไ์ปทดสอบวธิเีปรยีบเทยีบเชงิซ้อน (Multiple Comparison) โดยใชสู้ตรตามวธิ ีLeast 
Significant Difference (LSD)  เพื่อเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่ ดงัแสดงรายละเอยีดในตาราง 
 
ตาราง 26 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างค่าเฉลีย่รายคู่ระหว่างความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิาร 
   ดา้นลกัษณะทีส่มัผสัได้ กบัแผนกหรอืช่องทางทีใ่ชบ้รกิารมากทีสุ่ดของผูต้อบแบบสอบถามที ่

เป็น   ลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคาร 
 
ความคาดหวงัต่อ
คุณภาพบรกิาร 
ดา้นลกัษณะทีส่มัผสัได้ 

 แผนกการเงนิ แผนกสนิเชื่อ ATM 

  ̅ 3.8544 3.7622 4.0181 
แผนกการเงนิ 3.8544  .0922 -.1637* 
แผนกสนิเชื่อ 3.7622   -.2559* 
ATM 4.0181    

 
*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
 จากตาราง 26 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของค่าเฉลีย่รายคู่ระหว่างความ
คาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารดา้นลกัษณะทีส่มัผสัได้กบัแผนกหรอืช่องทางที่ใชบ้รกิารมากทีสุ่ด พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารทีใ่ชบ้รกิารแผนกการเงนิมากที่สุด มคีวาม
คาดหวังด้านความลักษณะที่ส ัมผัสได้ แตกต่างเป็นรายคู่กับผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้า
ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารทีใ่ชบ้รกิาร ATM มากทีสุ่ด  ทีร่ะดบันัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดย
ผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารทีใ่ชบ้รกิารแผนกการเงนิมากที่สุด  มคีวาม
คาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารด้านความลกัษณะที่สมัผสัได้ น้อยกว่าผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้า
ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารทีใ่ชบ้รกิาร ATM มากทีสุ่ด โดยมผีลต่างเท่ากบั .1637 
 ส าหรบัผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารสาขาธนาคารที่ใช้บรกิารแผนกสนิเชื่อ
มากทีสุ่ด มคีวามคาดหวงัดา้นความลกัษณะทีส่มัผสัได ้แตกต่างเป็นรายคู่กบัผู้ตอบแบบสอบถามที่
เป็นลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารทีใ่ชบ้รกิาร ATM มากทีสุ่ด ทีร่ะดบันัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
โดยผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารสาขาธนาคารที่ใช้บรกิารแผนกสนิเชื่อมากที่สุด มี
ความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารด้านความลกัษณะที่สมัผสัได้ น้อยกว่าผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็น
ลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารทีใ่ชบ้รกิาร ATM มากทีสุ่ด โดยมผีลต่างเท่ากบั .2559 
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ตาราง 27 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ระหว่างความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิาร
ดา้นความมัน่ใจ กบักบัแผนกหรอืช่องทางที่ใช้บรกิารมากทีสุ่ดของผูต้อบแบบสอบถามที่เป็น
ลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคาร 

 
ความคาดหวงัต่อคุณภาพ
บรกิารดา้นความมัน่ใจ 

 แผนกการเงนิ แผนกสนิเชื่อ ATM 

  ̅ 3.9141 3.7683 4.0713 
แผนกการเงนิ 3.9141  .1458 -.1572 
แผนกสนิเชื่อ 3.7683   -.3030* 
ATM 4.0713    

  
*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
     จากตาราง 27 ผลการวเิคราะห์เปรยีบเทยีบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยรายคู่ระหว่าง

ความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารดา้นความมัน่ใจกบัแผนกหรอืช่องทางทีใ่ชบ้รกิารมากทีสุ่ด พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารทีใ่ชบ้รกิารแผนกสนิเชื่อมากทีสุ่ด มคีวาม
คาดหวงัด้านความมัน่ใจ แตกต่างเป็นรายคู่กบัผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารสาขา
ธนาคารที่ใช้บรกิาร ATM มากที่สุด ที่ระดบันัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยผู้ตอบ
แบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารสาขาธนาคารที่ใช้บรกิารแผนกสนิเชื่อมากที่สุด มคีวาม
คาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารด้านมัน่ใจ น้อยกว่าผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารสาขา
ธนาคารทีใ่ชบ้รกิาร ATM มากทีสุ่ด โดยมผีลต่างเท่ากบั .3030 

  
สมมตฐิานที ่1.6 ลกูคา้ทีใ่ชช้่องทางในการคน้หาขอ้มลูธ.ก.ส.บ่อยทีสุ่ดแตกต่างกนัมคีวาม

คาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั 
   ซึง่สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี้ 

   :  ลูกคา้ทีใ่ช้ช่องทางในการคน้หาขอ้มลูธ.ก.ส.บ่อยทีสุ่ดแตกต่างกนัมคีวาม
คาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรไม่แตกต่าง
กนั 

   : ลูกค้าที่ใช้ช่องทางในการค้นหาขอ้มูลธ.ก.ส.บ่อยที่สุดแตกต่างกนัมคีวาม
คาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั 
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ตาราง 28 การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยของความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารรายด้าน
จ าแนกตามช่องทางในการค้นหาข้อมูลธ.ก.ส.บ่อยที่สุดของผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้า
ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคาร 

 
ความคาดหวงัต่อ 
คณุภาพบริการ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig 
 

1.ดา้นลกัษณะทีส่มัผสัได้ ระหว่างกลุ่ม 1.571 3 .524 .930 .426 
 ภายในกลุ่ม 234.858 417 .563   
 รวม 236.429 420    
2.ดา้นความเชื่อถอืได ้ ระหว่างกลุ่ม 2.314 3 .771 1.276 .282 
 ภายในกลุ่ม 252.033 417 .604   
 รวม 254.347 420    
3.ดา้นความสารถ
ตอบสนอง 

ระหว่างกลุ่ม 
3.397 3 1.132 1.663 .174 

 ภายในกลุ่ม 283.933 417 .681   
 รวม 287.330 420    
4.ดา้นความมัน่ใจ ระหว่างกลุ่ม 2.440 3 .813 1.215 .304 
 ภายในกลุ่ม 279.146 417 .669   
 รวม 281.587 420    
5.ดา้นการเขา้ถงึจติใจลกูคา้ ระหว่างกลุ่ม 6.836 3 2.279  3.453* .017 
 ภายในกลุ่ม 275.146 417 .660   
 รวม 281.982 420    

 
*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
 จากตาราง 28 ผลการทดสอบสมมตฐิานจากการทดสอบความแตกต่างของความคาดหวงั
ต่อคุณภาพบรกิารสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรจ าแนกตามช่องทางในการ
ค้นหาข้อมูลธ.ก.ส.บ่อยที่สุด โดยใช้สถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว(One- Way 
ANOVA) ในการทดสอบพบว่า ค่า Sig ของคุณภาพบรกิารดา้นการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ มคี่าเท่ากบั 
.017  ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน้คอืปฏเิสธ สมมติฐานหลกั(  ) และยอมรบัสมมติฐาน     ซึ่ง
หมายความว่าช่องทางในการคน้หาขอ้มลูธ.ก.ส.บ่อยทีสุ่ดทีแ่ตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพ
บรกิารด้านการเข้าถึงจติใจลูกค้า ของผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารสาขาธนาคาร
แตกต่างกนัทีร่ะดบันัยส าคญั 0.05 ดงันัน้จงึน าผลการวเิคราะหไ์ปทดสอบวธิเีปรยีบเทยีบเชงิซอ้น 
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(Multiple Comparison) โดยใชสู้ตรตามวธิ ีLeast Significant Difference (LSD)  เพื่อเปรยีบเทยีบ
ค่าเฉลีย่รายคู่ ดงัแสดงรายละเอยีดในตาราง 
 
ตาราง 29 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ระหว่างความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิาร

ด้านการเข้าถึงจิตใจลูกค้ากับช่องทางในการค้นหาข้อมูลธ.ก.ส.บ่อยที่สุดของผู้ตอบ
แบบสอบถามทีเ่ป็นลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคาร 

 
ความคาดหวงัต่อ
คุณภาพบรกิารดา้นการ
เขา้ถงึจติใจลกูคา้ 

 Website  
ธ.ก.ส. 

Website Search 
Engine/Application 
ผ่าน Smartphone 
/Call Centre/อื่นๆ 
เช่นหนงัสอืพมิพ ์ทวี ี

พนกังาน 
 

ไมม่กีารคน้หา
ขอ้มลูก่อนใช้
บรกิาร 

  ̅ 3.8087 3.9164 3.9141 4.1829 
Website ธ.ก.ส. 3.8087  -.1077 -.1054 -.3742* 
Website Search 
Engine/Application 
ผ่าน 
Smartphone/Call 
Centre/อื่นๆเช่น 
หนงัสอืพมิพ ์ทวี ี

3.9164   .0023 -.2665 

พนกังาน 3.9141    -.2688* 

ไมม่กีารคน้หาขอ้มลู
ก่อนใชบ้รกิาร 4.1829  

   

 
*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
 จากตาราง 29 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของค่าเฉลีย่รายคู่ระหว่างความ
คาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารด้านการเขา้ถงึจติใจลูกค้ากบัช่องทางในการค้นหาขอ้มลูธ.ก.ส.บ่อยที่สุด 
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารคน้หาขอ้มลูผ่าน Website  
ธ.ก.ส. บ่อยทีสุ่ด มคีวามคาดหวงัดา้นการเขา้ถงึจติใจลูกคา้แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูต้อบแบบสอบถาม
ทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารซึง่ไม่มกีารค้นหาขอ้มลูก่อนใชบ้รกิาร ทีร่ะดบันัยส าคญัทางสถติิ
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ทีร่ะดบั 0.05 โดยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกคา้ผู้ใช้บรกิารสาขาธนาคารค้นหาขอ้มูลผ่าน  
Website ธ.ก.ส. บ่อยทีสุ่ด  มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารด้านการเขา้ถงึจติใจลูกค้า น้อยกว่า
ผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารซึง่ไม่มกีารคน้หาขอ้มลูก่อนใชบ้รกิาร โดยมี
ผลต่างเท่ากบั .3742 
 ส าหรับผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บริการสาขาธนาคารค้นหาข้อมูลผ่าน 
พนักงาน บ่อยที่สุด มีความคาดหวังด้านการเข้าถึงจิตใจลูกค้าแตกต่างเป็นรายคู่กับ ผู้ตอบ
แบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารสาขาธนาคารซึ่งไม่มกีารค้นหาขอ้มูลก่อนใช้บรกิาร ที่ระดบั
นัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารคน้หา
ขอ้มลูผ่านพนกังานบ่อยทีสุ่ด มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารดา้นการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ น้อยกว่า
ผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารซึง่ไม่มกีารคน้หาขอ้มลูก่อนใชบ้รกิาร โดย
มผีลต่างเท่ากบั .2688 
  

สมมติฐานท่ี 2 ลูกค้าท่ีมีพฤติกรรมการใช้บริการแตกต่างกนั  มีการรบัรู้ต่อคณุภาพ
การบริการของสาขาธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั  

 
สมมตฐิานที ่2.1 ลกูคา้ทีม่วีตัถุประสงคก์ารใชบ้รกิารแตกต่างกนั มกีารรบัรูต่้อคุณภาพ

การบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั  
ซึง่สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี้ 

     :  ลูกคา้ทีม่วีตัถุประสงคก์ารใชบ้รกิารแตกต่างกนั  มกีารรบัรูต่้อคุณภาพการ
บรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรไมแ่ตกต่างกนั  

   :  ลูกคา้ทีม่วีตัถุประสงคก์ารใชบ้รกิารแตกต่างกนั  มกีารรบัรูต่้อคุณภาพการ
บรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั 
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ตาราง 30 การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีย่ของการรบัรู้ต่อคุณภาพบรกิารรายดา้นจ าแนก
ตามวตัถุประสงคก์ารใชบ้รกิารของผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคาร 

 
การรบัรู้ต่อคณุภาพบริการ แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig 

 
1.ดา้นลกัษณะทีส่มัผสัได้ ระหว่างกลุ่ม 5.780 2 2.890 6.598* .002 
 ภายในกลุ่ม 183.080 418 .438   
 รวม 188.860 420    
2.ดา้นความเชื่อถอืได ้ ระหว่างกลุ่ม 2.270 2 1.135 2.636 .073 
 ภายในกลุ่ม 179.981 418 .431   
 รวม 182.251 420    
3.ดา้นความสามารถ
ตอบสนอง 

ระหว่างกลุ่ม 
4.538 2 2.269 4.401* .013 

 ภายในกลุ่ม 215.489 418 .516   
 รวม 220.027 420    
4.ดา้นความมัน่ใจ ระหว่างกลุ่ม 2.106 2 1.053 2.292 .102 
 ภายในกลุ่ม 192.000 418 .459   
 รวม 194.106 420    
5.ดา้นการเขา้ถงึจติใจลกูคา้ ระหว่างกลุ่ม 5.642 2 2.821 5.510* .004 
 ภายในกลุ่ม 214.003 418 .512   
 รวม 219.645 420    

 
*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
  จากตาราง 30 ผลการทดสอบสมมตฐิานจากการทดสอบความแตกต่างของการรบัรูต่้อ
คุณภาพบรกิารสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรจ าแนกตามวตัถุประสงค์การใช้
บรกิารของลูกคา้ โดยใชส้ถติกิารวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-Way ANOVA) ในการ
ทดสอบพบว่า ค่า Sig ของคุณภาพบรกิารด้านลกัษณะที่สมัผสัได้ ดา้นความสามารถตอบสนอง 
และดา้นการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ มคี่าเท่ากบั 002, .013, และ .004 ตามล าดบั ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน้
คอืปฏเิสธ สมมตฐิานหลกั (  ) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (  ) ซึง่หมายความว่าวตัถุประสงคก์ารใช้
บริการที่แตกต่างกันมีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการด้านลักษณะที่ส ัมผัสได้ ด้านความสามารถ
ตอบสนองและด้านการเข้าถึงจติใจลูกค้า ของผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าที่ใช้บรกิารสาขา
ธนาคารแตกต่างกนัทีร่ะดบันัยส าคญั 0.05 ดงันัน้จงึน าผลการวเิคราะหไ์ปทดสอบวธิเีปรยีบเทยีบ
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เชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชสู้ตรตามวธิ ีLeast Significant Difference (LSD) เพื่อ
เปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่ ดงัแสดงรายละเอยีดในตาราง 
 
ตาราง 31 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ระหว่างการรบัรู้ต่อคุณภาพบรกิารด้าน

ลกัษณะที่ส ัมผสัได้ กับวัตถุประสงค์การใช้บริการของผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้า
ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคาร 

 
การรบัรูต่้อคุณภาพ
บรกิารดา้นลกัษณะ
สมัผสัได ้ 

 ฝาก-ถอน ขอสนิเชื่อ ช าระเงนิกู้/ค่าบรกิาร/โอน
เงนิ/อื่นๆเช่น ซือ้สลาก
ออมทรพัย ์ 
เปิดบญัช ี

  ̅ 3.8922 4.1840 3.9766 
ฝาก-ถอน 3.8922  -.2918* -.0844 
ขอสนิเชื่อ 4.1840   .2074 
ช าระเงนิกู้/ค่าบรกิาร/
โอนเงนิ/อื่นๆเช่น ซือ้
สลากออมทรพัย ์เปิด
บญัช ี
 

3.9766  

  

 
*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
  จากตาราง 31 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยรายคู่ระหว่างการ
รบัรูต่้อคุณภาพบรกิารดา้นลกัษณะสมัผสัไดก้บัวตัถุประสงคก์ารใชบ้รกิาร พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม
ทีเ่ป็นลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารทีม่วีตัถุประสงค์ใชบ้รกิารฝาก-ถอน  มกีารรบัรูต่้อดา้นลกัษณะที่
ส ัมผัสได้ แตกต่างเป็นรายคู่กับผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บริการสาขาธนาคารที่มี
วตัถุประสงคก์ารใชบ้รกิารขอสนิเชื่อ  ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยผูต้อบแบบสอบถาม
ทีเ่ป็นลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารทีม่วีตัถุประสงคใ์ชบ้รกิารฝาก-ถอน  มกีารรบัรูต่้อคุณภาพบรกิาร
ด้านลักษณะที่ส ัมผัสได้ น้อยกว่าผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บริการสาขาธนาคารที่มี
วตัถุประสงคก์ารขอสนิเชื่อ โดยมผีลต่างเท่ากบั .2918  
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ตาราง 32 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ระหว่างการรบัรู้ต่อคุณภาพบรกิารด้าน
ความสามารถตอบสนอง กบัวตัถุประสงค์การใช้บรกิารของผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้า
ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคาร 

 
การรบัรูต่้อคุณภาพ
บรกิารดา้นความสามารถ
ตอบสนอง 

 ฝาก-ถอน ขอสนิเชื่อ ช าระเงนิกู้/ค่าบรกิาร/โอน
เงนิ/อื่นๆเช่น ซือ้สลาก
ออมทรพัย ์เปิดบญัช ี

  ̅ 4.0202 4.2781 4.1094 
ฝาก-ถอน 4.0202  -.2579* -.0892 
ขอสนิเชื่อ 4.2781   .1687 
ช าระเงนิกู้/ค่าบรกิาร/โอน
เงนิ/อื่นๆเช่น ซือ้สลาก
ออมทรพัย ์เปิดบญัช ี

4.1094  
  

 
*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
 จากตาราง 32 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของค่าเฉลีย่รายคู่ระหว่างการ
รบัรู้ต่อคุณภาพบรกิารด้านความสามารถตอบสนองกบัวตัถุประสงค์การใช้บรกิาร พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาทีม่วีตัถุประสงค์การใชบ้รกิารฝาก-ถอน  มกีารรบัรูด้า้น
ความสามารถตอบสนอง แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาที่มี
วตัถุประสงค์การใช้บรกิารขอสนิเชื่อ  ที่ระดบันัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยผู้ตอบ
แบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ช้บรกิารสาขาทีม่วีตัถุประสงค์การใช้บรกิารฝาก-ถอน  มกีารรบัรูต่้อ
คุณภาพบรกิารด้านความสามารถตอบสนอง น้อยกว่าผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิาร
สาขาทีม่วีตัถุประสงคก์ารขอสนิเชื่อ  โดยมผีลต่างเท่ากบั .2579 
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ตาราง 33 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างค่าเฉลีย่รายคู่ระหว่างการรบัรูต่้อคุณภาพบรกิารดา้นการ
เขา้ถงึจติใจลกูคา้ กบัวตัถุประสงคก์ารใชบ้รกิารของผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิาร
สาขาธนาคาร 

 
การรบัรูต่้อคุณภาพบรกิาร
ดา้นการเขา้ถงึจติใจลกูคา้ 

 ฝาก-ถอน ขอสนิเชื่อ ช าระเงนิกู้/ค่าบรกิาร/โอน
เงนิ/อื่นๆเช่น ซือ้สลาก
ออมทรพัย ์เปิดบญัช ี

  ̅ 4.0246 4.3124 4.1208 
ฝาก-ถอน 4.0246  -.2878* -.0962 
ขอสนิเชื่อ 4.3124   .1916 
ช าระเงนิกู้/ค่าบรกิาร/โอน
เงนิ/อื่นๆเช่น ซือ้สลาก
ออมทรพัย ์เปิดบญัช ี

4.1208  
  

 
*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
 จากตาราง 33 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของค่าเฉลีย่รายคู่ระหว่างการ
รบัรู้ต่อคุณภาพบริการด้านการเข้าถึงจติใจลูกค้ากับวัตถุประสงค์การใช้บริการ พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาทีม่วีตัถุประสงค์การใชบ้รกิารฝาก-ถอน  มกีารรบัรูด้า้น
การเข้าถึงจติใจลูกค้าแตกต่างเป็นรายคู่กบัผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารสาขาที่มี
วตัถุประสงค์การใช้บริการขอสินเชื่อ ที่ระดับนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยผู้ตอบ
แบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ช้บรกิารสาขาทีม่วีตัถุประสงค์การใช้บรกิารฝาก-ถอน  มกีารรบัรูต่้อ
คุณภาพบรกิารดา้นการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ น้อยกว่าผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการสาขา
ทีม่วีตัถุประสงคก์ารขอสนิเชื่อ  โดยมผีลต่างเท่ากบั . 2878 
 

สมมตฐิานที ่2.2 ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารไดร้บัอทิธพิลจากบุคคลทีแ่ตกต่างกนัมกีารรบัรูต่้อ
คุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั 

ซึง่สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี้ 
   :  ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารไดร้บัอทิธพิลจากบุคคลทีแ่ตกต่างกนัมกีารรบัรูต่้อ

คุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรไมแ่ตกต่างกนั 
   :  ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารไดร้บัอทิธพิลจากบุคคลทีแ่ตกต่างกนัมกีารรบัรูต่้อ

คุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั 
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ตาราง 34 การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีย่ของการรบัรูต่้อคุณภาพบรกิารรายดา้นจ าแนก
ตามบุคคลทีม่อีทิธพิลการใชบ้รกิารของผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคาร 

 
การรบัรู้ต่อคณุภาพบริการ แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig 

 
1.ดา้นลกัษณะทีส่มัผสัได้ ระหว่างกลุ่ม 4.494 2 2.247 5.094* .007 
 ภายในกลุ่ม 184.367 418 .441   
 รวม 188.860 420    
2.ดา้นความเชื่อถอืได ้ ระหว่างกลุ่ม 3.612 2 1.806 4.226* .015 
 ภายในกลุ่ม 178.639 418 .427   
 รวม 182.251 420    
3.ดา้นความสารถตอบสนอง ระหว่างกลุ่ม 4.146 2 2.073 4.014* .019 
 ภายในกลุ่ม 215.880 418 .516   
 รวม 220.027 420    
4.ดา้นความมัน่ใจ ระหว่างกลุ่ม 7.065 2 3.533 7.895* .000 
 ภายในกลุ่ม 187.040 418 .447   
 รวม 194.106 420    
5.ดา้นการเขา้ถงึจติใจลกูคา้ ระหว่างกลุ่ม 7.063 2 3.531 6.944* .001 
 ภายในกลุ่ม 212.582 418 .509   
 รวม      

 
*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
   
 จากตาราง 34 ผลการทดสอบสมมตฐิานจากการทดสอบความแตกต่างของการรบัรู้ต่อ
คุณภาพบรกิารสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรจ าแนกตามบุคคลทีม่อีทิธพิลต่อ
การใชบ้รกิารของลูกค้า โดยใช้สถติกิารวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว(One-Way ANOVA) ใน
การทดสอบพบว่า ค่า Sig ของคุณภาพบรกิารด้านลกัษณะสมัผสัได้ ด้านความเชื่อถือได้ ด้าน
ความสามารถตอบสนอง ด้านความมัน่ใจ และด้านการเขา้ถงึจติใจลูกค้า มคี่าเท่ากบั .007, .015, 
.019, .000 และ .001 ตามล าดบั ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน้คอืยอมรบัสมมตฐิานรอง(  ) และปฏเิสธ 
สมมตฐิานหลกั(  ) และ ซึง่หมายความว่าบุคคลที่มอีทิธพิลต่อการใชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนัมกีารรบัรู้
ต่อคุณภาพบรกิาร ด้านลกัษณะสมัผสัได้ ด้านความเชื่อถือได้ ด้านความสามารถตอบสนอง ด้าน
ความมัน่ใจ และด้านการเข้าถึงจติใจลูกค้า ของผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารสาขา
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ธนาคารแตกต่างกนัที่ระดบันัยส าคญั 0.05 ดงันัน้จงึน าผลการวเิคราะห์ไปทดสอบวธิเีปรยีบเทยีบ
เชงิซ้อน (Multiple Comparison) โดยใช้สูตรตามวธิ ีLeast Significant Difference (LSD) เพื่อ
เปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่ ดงัแสดงรายละเอยีดในตาราง 
 
ตาราง 35 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ระหว่างการรบัรู้ต่อคุณภาพบรกิารด้าน

ลกัษณะที่สมัผสัได้ กบับุคคลที่มอีิทธพิลการใช้บรกิารของผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้า
ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคาร 

 
การรบัรูต่้อคุณภาพ
บรกิารดา้นลกัษณะ 
ทีส่มัผสัได ้ 

 บุคคลใน
ครอบครวั 

ดารา นกัรอ้ง บุคคลมี
ชื่อเสยีง/อื่นๆ 
ตนเอง เจา้นาย 

     เพื่อน 

  ̅ 4.0290 3.7739 3.8460 
บุคคลในครอบครวั 4.0290  .2551* .1830 
ดารา นกัรอ้ง บุคคลมี
ชื่อเสยีง/อื่นๆ เช่น 
ตนเอง เจา้นาย 

3.7739  
  

-.0721 

เพื่อน 3.8460    
 

*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 

  จากตาราง 35 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของค่าเฉลีย่รายคู่ระหว่างการ
รบัรู้ต่อคุณภาพบรกิารด้านลกัษณะที่สมัผสัได้กับบุคคลที่มอีิทธิพลการใช้บรกิาร พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารทีไ่ดร้บัอทิธพิลจากบุคคลในครอบครวั มกีารรบัรู้
ด้านลกัษณะที่สมัผสัได้ แตกต่างเป็นรายคู่กับผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารสาขา
ธนาคารที่ได้รบัอทิธพิลจากดารา นักรอ้ง บุคคลมชีื่อเสยีง/อื่นๆ เช่น ตนเอง เจา้นาย ที่ระดบั
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารทีไ่ดร้บั
อทิธพิลจากบุคคลในครอบครวั มกีารรบัรูต่้อคุณภาพบรกิารดา้นลกัษณะทีส่มัผสัได้ มากกว่าผูต้อบ
แบบสอบถามทีเ่ป็นลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารทีไ่ดร้บัอทิธพิลจากดารา นกัรอ้ง บุคคลมชีื่อเสยีง/
อื่นๆ เช่น ตนเอง เจา้นาย โดยมผีลต่างเท่ากบั .2551  
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ตาราง 36 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างค่าเฉลีย่รายคู่ระหว่างการรบัรูต่้อคุณภาพบรกิารดา้น
ความเชื่อถอืได ้กบับุคคลทีม่อีทิธพิลการใชบ้รกิารของผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้
ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคาร 

 
การรบัรูต่้อคุณภาพบรกิาร
ดา้นความเชื่อถอืได ้

 บุคคลใน
ครอบครวั 

ดารา นกัรอ้ง บุคคลมี
ชื่อเสยีง/อื่นๆ 
ตนเอง เจา้นาย 

    เพื่อน 

  ̅ 4.0902 3.8912 3.8821 
บุคคลในครอบครวั 4.0902  .1990* .2081* 
ดารา นกัรอ้ง บุคคลมี
ชื่อเสยีง/อื่นๆ เช่น ตนเอง 
เจา้นาย 

3.8912  
  

.0091 

เพื่อน 3.8821    
 

*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
 จากตาราง 36 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของค่าเฉลีย่รายคู่ระหว่างการ
รบัรู้ต่อคุณภาพบริการด้านความเชื่อถือได้กับบุคคลที่มีอิทธิพลการใช้บริการ พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารทีไ่ดร้บัอทิธพิลจากบุคคลในครอบครวั มกีารรบัรู้
ดา้นความเชื่อถอืได้ แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคาร
ทีไ่ดร้บัอทิธพิลจากดารา นักรอ้ง บุคคลมชีื่อเสยีง/อื่นๆ เช่น ตนเอง เจา้นาย และเพื่อน ที่ระดบั
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารทีไ่ดร้บั
อทิธพิลจากบุคคลในครอบครวั มกีารรบัรูต่้อคุณภาพบรกิารดา้นความเชื่อถอืได้ มากกว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามทีเ่ป็นลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารทีไ่ดร้บัอทิธพิลจากดารา นกัรอ้ง บุคคลมชีื่อเสยีง/
อื่นๆ เช่น ตนเอง เจา้นาย และเพื่อน โดยมผีลต่างเท่ากบั .1990 และ .2081 
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ตาราง 37 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างค่าเฉลีย่รายคู่ระหว่างการรบัรูต่้อคุณภาพบรกิารดา้น
ความสามารถตอบสนอง กบับุคคลทีม่อีทิธพิลการใชบ้รกิารของผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลกูคา้
ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคาร 

 
การรบัรูต่้อคุณภาพบรกิาร
ดา้นความ 
สามารถตอบสนอง 

 บุคคลใน
ครอบครวั 

ดารา นกัรอ้ง บุคคลมี
ชื่อเสยีง/อื่นๆ เช่น 
ตนเอง เจา้นาย 

เพื่อน 

  ̅ 4.1439 3.8787 4.0223 
บุคคลในครอบครวั 4.1439  .2652* .1216 
ดารา นกัรอ้ง บุคคลมี
ชื่อเสยีง/อื่นๆ เช่น  
ตนเอง เจา้นาย 

3.8787  
  

-.1436 

เพื่อน 4.0223    
 

*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
 จากตาราง 37 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของค่าเฉลีย่รายคู่ระหว่างการ
รบัรูต่้อคุณภาพบรกิารด้านความสามารถตอบสนองกบักบับุคคลที่มอีิทธพิลการใช้บรกิาร พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารทีไ่ด้รบัอทิธพิลจากบุคคลในครอบครวั  มี
การรบัรู้ด้านความสามารถตอบสนอง แตกต่างเป็นรายคู่กับผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้า
ผู้ใช้บรกิารสาขาธนาคารที่ได้รบัอิทธพิลจากดารา นักรอ้ง บุคคลมชีื่อเสยีง/อื่นๆ เช่น ตนเอง 
เจา้นาย ที่ระดบันัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 โดยผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิาร
สาขาธนาคารที่ได้ร ับอิทธิพลจากบุคคลในครอบครัว  มีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการด้านด้าน
ความสามารถตอบสนอง มากกว่า ผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารทีไ่ดร้บั
อทิธพิลจากดารา นกัรอ้ง บุคคลมชีื่อเสยีง/อื่นๆ เช่น ตนเอง เจา้นาย โดยมผีลต่างเท่ากบั .2652 
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ตาราง 38 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างค่าเฉลีย่รายคู่ระหว่างการรบัรูต่้อคุณภาพบรกิารดา้นดา้น
ความมัน่ใจ กบับุคคลทีม่อีทิธพิลการใชบ้รกิารของผูต้อบแบบสอบถามที่เป็นลูกคา้ผูใ้ช้บรกิาร
สาขาธนาคาร 

 
การรบัรูต่้อคุณภาพ
บรกิารดา้นความมัน่ใจ 

 บุคคลใน
ครอบครวั 

ดารา นกัรอ้ง บุคคลมี
ชื่อเสยีง/อื่นๆ 
ตนเอง เจา้นาย 

      เพือ่น 

  ̅ 4.2054 3.8676 4.0179 
บุคคลในครอบครวั 4.2054  .3378* .1875 
ดารา นกัรอ้ง บุคคลมี
ชื่อเสยีง/อื่นๆ เช่น 
ตนเอง เจา้นาย 

3.8676  
  

-.1503 

เพื่อน 4.0179    
 

*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
 จากตาราง 38 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของค่าเฉลีย่รายคู่ระหว่างการ
รับรู้ต่อคุณภาพบริการด้านความมัน่ใจกับบุคคลที่มีอิทธิพลการใช้บริการ  พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารทีไ่ดร้บัอทิธพิลจากบุคคลในครอบครวั มกีารรบัรู้
ดา้นความมัน่ใจ แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูต้อบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใชบ้รกิารสาขาธนาคารที่
ไดร้บัอทิธพิลจากดารา นักรอ้ง บุคคลมชีื่อเสยีง/อื่นๆ เช่น ตนเอง เจา้นาย ทีร่ะดบันัยส าคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารทีไ่ดร้บัอทิธพิลจาก
บุคคลในครอบครวั มกีารรบัรูต่้อคุณภาพบรกิารดา้นความมัน่ใจ มากกว่า ผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็น
ลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารทีไ่ดร้บัอทิธพิลจากดารา นักรอ้ง บุคคลมชีื่อเสยีง/อื่นๆ เช่น ตนเอง 
เจา้นาย โดยมผีลต่างเท่ากบั .3378 
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ตาราง 39 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างค่าเฉลีย่รายคู่ระหว่างการรบัรูต่้อคุณภาพบรกิารดา้นการ
เข้าถึงจติใจลูกค้า กบับุคคลที่มอีิทธพิลการใช้บรกิารของผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้า
ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคาร 

 
การรบัรูต่้อคุณภาพ
บรกิารดา้นการเขา้ 
ถงึจติใจลกูคา้ 

 บุคคลใน
ครอบครวั 

ดารา นกัรอ้ง บุคคลมี
ชื่อเสยีง/อื่นๆ 
ตนเอง เจา้นาย 

     เพื่อน 

  ̅ 4.1764 3.8412 3.9821 
บุคคลในครอบครวั 4.1764  .3352* .1943 
ดารา นกัรอ้ง บุคคลมี
ชื่อเสยีง/อื่นๆ เช่น 
ตนเอง เจา้นาย 

3.8412  
  

-.1409 

เพื่อน 3.9821    
 

*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
 จากตาราง 39 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของค่าเฉลีย่รายคู่ระหว่างการ
รบัรูต่้อคุณภาพบรกิารด้านการเขา้ถงึจติใจลูกค้ากบับุคคลที่มอีทิธพิลการใช้บรกิาร พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารทีไ่ดร้บัอทิธพิลจากบุคคลในครอบครวั มกีารรบัรู้
ดา้นการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ แตกต่างเป็นรายคู่กบัผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารสาขา
ธนาคารที่ได้รบัอทิธพิลจากดารา นักรอ้ง บุคคลมชีื่อเสยีง/อื่นๆ เช่น ตนเอง เจา้นาย ที่ระดบั
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารทีไ่ดร้บั
อทิธพิลจากบุคคลในครอบครวั มกีารรบัรูต่้อคุณภาพบรกิารด้านการเขา้ถงึจติใจลูกค้า มากกว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารทีไ่ดร้บัอทิธพิลจากดารา นักรอ้ง บุคคลมี
ชื่อเสยีง/อื่นๆ เช่น ตนเอง เจา้นาย โดยมผีลต่างเท่ากบั  .3352 
  
 สมมตฐิานที่ 2.3  ลูกค้าที่มชี่วงที่ใช้บรกิารธนาคารบ่อยที่สุดแตกต่างกนัมีมกีารรบัรู้ต่อ
คุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั 
   ซึง่สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี้ 
      :  ลกูคา้ทีม่ชี่วงทีใ่ชบ้รกิารธนาคารบ่อยทีสุ่ดแตกต่างกนัมีการรบัรูต่้อคุณภาพ
การบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรไมแ่ตกต่างกนั 

   :  ลกูคา้ทีม่ชี่วงทีใ่ชบ้รกิารธนาคารบ่อยทีสุ่ดแตกต่างกนัมกีารรบัรูต่้อคุณภาพ
การบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั 
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ตาราง 40 การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยของการรบัรู้ต่อคุณภาพบรกิารรายด้านจ าแนก
ตามช่วงที่ใช้บรกิารธนาคารบ่อยที่สุดของผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารสาขา
ธนาคาร 

 
การรบัรู้ต่อคณุภาพบริการ แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig 

 
1.ดา้นลกัษณะทีส่มัผสัได้ ระหว่างกลุ่ม 2.518 2 1.259 2.825 .060 
 ภายในกลุ่ม 186.342 418 .446   
 รวม 188.860 420    
2.ดา้นความเชื่อถอืได ้ ระหว่างกลุ่ม 3.464 2 1.732 4.049* .018 
 ภายในกลุ่ม 178.787 418 .428   
 รวม 182.251 420    
3.ดา้นความสารถตอบสนอง ระหว่างกลุ่ม 2.784 2 1.392 2.678 .070 
 ภายในกลุ่ม 217.243 418 .520   
 รวม 220.027 420    
4.ดา้นความมัน่ใจ ระหว่างกลุ่ม 1.689 2 .845 1.835 .161 
 ภายในกลุ่ม 192.417 418 .460   
 รวม 194.106 420    
5.ดา้นการเขา้ถงึจติใจลกูคา้ ระหว่างกลุ่ม 2.008 2 1.004 1.928 .147 
 ภายในกลุ่ม 217.637 418 .521   
 รวม 219.645 420    

 
*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
 จากตาราง 40 ผลการทดสอบสมมตฐิานจากการทดสอบความแตกต่างของการรบัรู้ต่อ
คุณภาพบรกิารสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรจ าแนกตามช่วงเวลาทีใ่ชบ้รกิาร
ธนาคารบ่อยทีสุ่ด โดยใชส้ถติกิารวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-Way ANOVA) ในการ
ทดสอบพบว่า ค่า Sig ของคุณภาพบรกิารดา้นความเชื่อถอืได้ มคี่าเท่ากบั .018  ซึง่มคี่าน้อยกว่า  
0.05 นัน้คอืยอมรบัสมมตฐิานรอง (  )  และปฏเิสธ สมมตฐิานหลกั (  ) ซึง่หมายความว่าช่วงการ
ใชบ้รกิารธนาคารบ่อยทีสุ่ดทีแ่ตกต่างกนัมกีารรบัรูต่้อคุณภาพบรกิารดา้นความเชื่อถอืได ้ของผูต้อบ
แบบสอบถามทีเ่ป็นลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารแตกต่างกนัทีร่ะดบันัยส าคญั 0.05 ดงันัน้จงึน าผล
การวเิคราะหไ์ปทดสอบวธิเีปรยีบเทยีบเชงิซ้อน (Multiple Comparison) โดยใชสู้ตรตามวธิ ีLeast 
Significant Difference (LSD)  เพื่อเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่ ดงัแสดงรายละเอยีดในตาราง 
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ตาราง 41 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างค่าเฉลีย่รายคู่ระหว่างการรบัรูต่้อคุณภาพบรกิารดา้น
ความเชื่อถอืได ้กบัช่วงทีใ่ชบ้รกิารธนาคารบ่อยทีสุ่ดของผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลกูคา้
ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคาร 

 
การรบัรูต่้อคุณภาพ
บรกิารดา้นความ
เชื่อถอืได ้ 

 8.30-12.00 น. 12.01-13.00 น. 13.01-18.30 น. 

  ̅ 4.1140 3.8891 4.0100 
8.30  - 12.00 น. 4.1140  .2249* .1040 
12.01 - 13.00 น. 3.8891   -.1209 
13.01 - 18.30 น. 4.0100    

 
*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
 จากตาราง 41 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของค่าเฉลีย่รายคู่ระหว่างการ
รบัรู้ต่อคุณภาพบรกิารด้านความเชื่อถือได้ กบัช่วงที่ใช้บรกิารธนาคารบ่อยที่สุด พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามทีเ่ป็นลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารที่ใชบ้รกิาร ช่วงเวลา 8.30  - 12.00 น. บ่อยทีสุ่ด
ของ มกีารรบัรูด้า้นความเชื่อถอืได้ แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิาร
สาขาธนาคารที่ใชบ้รกิาร ช่วงเวลา 12.01 - 13.00 น. บ่อยทีสุ่ด ทีร่ะดบันัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.05 โดยผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผูใ้ช้บรกิารสาขาธนาคารที่ใชบ้รกิาร ช่วงเวลา 8.30  - 
12.00 น. บ่อยทีสุ่ด มกีารรบัรูต่้อคุณภาพบรกิารดา้นความเชื่อถอืได้ มากกว่าผูต้อบแบบสอบถามที่
เป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารที่ใชบ้รกิาร ช่วงเวลา 12.01 - 13.00 น. บ่อยทีสุ่ด โดยมผีลต่าง
เท่ากบั  .2249 
 
 สมมติฐานที่ 2.4 ลูกค้าที่มวีนัที่ใช้บรกิารธนาคารบ่อยที่สุดที่แตกต่างกนัมกีารรบัรู้ต่อ
คุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั 
  ซึง่สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี้ 

   :  ลกูคา้ทีม่วีนัทีใ่ชบ้รกิารธนาคารบ่อยทีสุ่ดทีแ่ตกต่างกนัมกีารรบัรูต่้อคุณภาพ
การบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรไมแ่ตกต่างกนั 

   :  ลกูคา้ทีม่วีนัทีใ่ชบ้รกิารธนาคารบ่อยทีสุ่ดทีแ่ตกต่างกนัมกีารรบัรูต่้อคุณภาพ
การบรกิาของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั 
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ตาราง 42 การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีย่ของการรบัรู้ต่อคุณภาพบรกิารรายดา้นจ าแนก
ตามวันที่ใช้บรกิารธนาคารบ่อยที่สุดของผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บริการสาขา
ธนาคาร 

 
การรบัรู้ต่อคณุภาพบริการ แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig 

 
1.ดา้นลกัษณะทีส่มัผสัได้ ระหว่างกลุ่ม 2.066 5 .413 .918 .469 
 ภายในกลุ่ม 186.794 415 .450   
 รวม 188.860 420    
2.ดา้นความเชื่อถอืได ้ ระหว่างกลุ่ม 4.242 5 .848 1.978 .081 
 ภายในกลุ่ม 178.009 415 .429   
 รวม 182.251 420    
3.ดา้นความสารถตอบสนอง ระหว่างกลุ่ม 1.244 5 .249 .472 .797 
 ภายในกลุ่ม 218.783 415 .527   
 รวม 220.027 420    
4.ดา้นความมัน่ใจ ระหว่างกลุ่ม 2.838 5 .568 1.232 .293 
 ภายในกลุ่ม 191.267 415 .461   
 รวม 194.106 420    
5.ดา้นการเขา้ถงึจติใจลกูคา้ ระหว่างกลุ่ม 3.850 5 .770 1.481 .195 
 ภายในกลุ่ม 215.795 415 .520   
 รวม 219.645 420    

 
*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
 จากตาราง 42 ผลการทดสอบสมมตฐิานจากการทดสอบความแตกต่างของการรบัรูต่้อคุณภาพบรกิาร
สาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรจ าแนกตามวนัที่ใช้บรกิารธนาคารบ่อยที่สุด  โดยใชส้ถติกิาร
วเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีว (One-Way ANOVA) ในการทดสอบพบว่า ค่า Sig ของคุณภาพบรกิารด้าน
ลกัษณะสมัผสัได ้ดา้นความเชื่อถอืได ้ดา้นความสามารถตอบสนอง ดา้นความมัน่ใจ และดา้นการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ 
มคี่าเท่ากบั.469, .081, .797, .293 และ .195 ซึง่มากกว่า  0.05 นัน้คอืยอมรบัสมมตฐิานหลกั(  ) และปฏเิสธ สมมติ
ฐานรอง(  )  และ ซึ่งหมายความว่าวนัที่ใช้บรกิารธนาคารบ่อยที่สุดที่แตกต่างกนัมกีารรบัรู้ต่อคุณภาพบรกิาร
ดา้นลกัษณะสมัผสัได ้ดา้นความเชื่อถอืได ้ดา้นความสามารถตอบสนอง ดา้นความมัน่ใจ และดา้นการเขา้ถงึจติใจ
ลูกคา้ ของผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกค้าผูใ้ช้บรกิารสาขาธนาคารไม่แตกต่างกนัทีร่ะดบันัยส าคญั 0.05 จงึไม่
ทดสอบความแตกต่างรายคู่ 
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สมมตฐิานที ่2.5 ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารแผนกหรอืช่องทางทีใ่ชบ้รกิารมากทีสุ่ดแตกต่างกนัมี
การรบัรูต่้อคุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั 

ซึง่สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี้ 
   :  ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารแผนกหรอืช่องทางทีใ่ชบ้รกิารมากทีสุ่ดแตกต่างกนัมกีาร

รบัรูต่้อคุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรไมแ่ตกต่างกนั 
   :  ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารแผนกหรอืช่องทางทีใ่ชบ้รกิารมากทีสุ่ดแตกต่างกนัมกีาร

รบัรูต่้อคุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั 
 

ตาราง 43 การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีย่ของการรบัรูต่้อคุณภาพบรกิารรายดา้นจ าแนกตาม
แผนกหรอืช่องทางทีใ่ชบ้รกิารมากทีสุ่ดของผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขา
ธนาคาร 

 
การรบัรู้ต่อคณุภาพบริการ แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig 

 
1.ดา้นลกัษณะทีส่มัผสัได้ ระหว่างกลุ่ม 9.610 2 4.805 11.205* .000 
 ภายในกลุ่ม 179.250 418 .429   
 รวม 188.860 420    
2.ดา้นความเชื่อถอืได ้ ระหว่างกลุ่ม 4.475 2 2.238 5.261* .006 
 ภายในกลุ่ม 177.776 418 .425   
 รวม 182.251 420    
3.ดา้นความสามารถ
ตอบสนอง 

ระหว่างกลุ่ม 
5.653 2 2.826 5.511* .004 

 ภายในกลุ่ม 214.374 418 .513   
 รวม 220.027 420    
4.ดา้นความมัน่ใจ ระหว่างกลุ่ม 2.110 2 1.055 2.297 .102 
 ภายในกลุ่ม 191.996 418 .459   
 รวม 194.106 420    
5.ดา้นการเขา้ถงึจติใจลกูคา้ ระหว่างกลุ่ม 8.154 2 4.077 8.058* .000 
 ภายในกลุ่ม 211.491 418 .506   
 รวม 219.645 420    

 
*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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 จากตาราง 43 ผลการทดสอบสมมตฐิานจากการทดสอบความแตกต่างของการรบัรู้ต่อ
คุณภาพบรกิารสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรจ าแนกตามแผนกหรอืช่องทางที่
ใชบ้รกิารมากทีสุ่ด  โดยใชส้ถติกิารวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-Way ANOVA) ในการ
ทดสอบพบว่า  ค่า Sig ของคุณภาพบรกิารด้านลกัษณะที่สมัผสัได้ ด้านความเชื่อถือได้ ด้าน
ความสามารถตอบสนอง และดา้นการเขา้ถงึจติใจลูกคา้  มคี่าเท่ากบั .000, .006, .004, และ .000 
ซึง่มคี่าน้อยกว่า  0.05 นัน้คอืยอมรบัสมมตฐิานรอง(  ) และปฏเิสธ สมมตฐิานหลกั(  ) และ ซึ่ง
หมายความว่าแผนกหรอืช่องทางที่ใช้ธนาคารมากที่สุดที่แตกต่างกนัมกีารรบัรู้ต่อคุณภาพบรกิาร 
ดา้นลกัษณะทีส่มัผสัได ้ ดา้นความเชื่อถอืได ้ดา้นความสามารถตอบสนอง และดา้นการเขา้ถงึจติใจ
ลูกค้า ของผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารสาขาธนาคารแตกต่างกนัที่ระดบันัยส าคญั 
0.05 ดงันัน้จงึน าผลการวเิคราะหไ์ปทดสอบวธิเีปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดยใช้
สูตรตามวธิ ีLeast Significant Difference (LSD)  เพื่อเปรยีบเทยีบค่าเฉลี่ยรายคู่ ดงัแสดง
รายละเอยีดในตาราง 
 

ตาราง 44 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างค่าเฉลีย่รายคู่ระหว่างการรบัรูต่้อคุณภาพบรกิารดา้น
ลกัษณะทีส่มัผสัได้ กบัแผนกหรอืช่องทางทีใ่ชบ้รกิารมากทีสุ่ดของผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็น
ลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคาร 

 
การรบัรูต่้อคุณภาพ
บรกิารดา้นลกัษณะ
ทีส่มัผสัได ้ 

 แผนกการเงนิ แผนกสนิเชื่อ ATM 

  ̅ 3.9079 4.2683 3.8655 

แผนกการเงนิ 3.9079  -.3604* .0424 
แผนกสนิเชื่อ 4.2683   .4028* 
ATM 3.8655    

  
*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
 จากตาราง 44 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของค่าเฉลีย่รายคู่ระหว่างการ
รบัรูต่้อคุณภาพบรกิารด้านลกัษณะที่สมัผสัได้ กบัแผนกหรอืช่องทางทีใ่ช้บรกิารมากที่สุด พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารสาขาธนาคารทีใ่ช้บรกิารแผนกการเงนิมากที่สุด มกีาร
รบัรูด้า้นลกัษณะทีส่มัผสัได้ แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขา
ธนาคารทีใ่ชบ้รกิารแผนกสนิเชื่อมากทีสุ่ด ทีร่ะดบันัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 โดยแผนกหรอื
ช่องทางที่ผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารสาขาธนาคารที่ใช้บรกิารแผนกการเงนิมาก
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ทีสุ่ด  มกีารรบัรูต่้อคุณภาพบรกิารดา้นลกัษณะทีส่มัผสัได้ น้อยกว่าผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้
ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารทีใ่ชบ้รกิารแผนกสนิเชื่อมากทีสุ่ด โดยมผีลต่างเท่ากบั  .3604 
 ส าหรบัผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกคา้ผู้ใช้บรกิารสาขาธนาคารที่ใช้บรกิารแผนกสนิเชื่อ
มากที่สุดมกีารรบัรู้ด้านลกัษณะที่สมัผสัได้แตกต่างเป็นรายคู่กบัผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้า
ผูใ้ช้บรกิารสาขาธนาคารที่ใชบ้รกิาร ATM มากที่สุด ทีร่ะดบันัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 โดย
ผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารสาขาธนาคารที่ใช้บรกิารแผนกสนิเชื่อมากที่สุด มกีาร
รบัรูต่้อคุณภาพบรกิารดา้นลกัษณะทีส่มัผสัได ้มากกว่า ผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิาร
สาขาธนาคารทีใ่ชบ้รกิาร ATM มากทีสุ่ด โดยมผีลต่างเท่ากบั  .4028 
 
ตาราง 45 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ระหว่างการรบัรู้ต่อคุณภาพบรกิารด้าน

ความเชื่อถอืได ้กบัแผนกหรอืช่องทางทีใ่ชบ้รกิารมากทีสุ่ดของผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้
ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคาร 

  
การรบัรูต่้อคุณภาพบรกิาร
ดา้นความเชื่อถอืได ้

 แผนกการเงนิ แผนกสนิเชื่อ ATM 

  ̅ 3.9897 4.2390 3.9669 

แผนกการเงนิ 3.9897  -.2493* .0228 
แผนกสนิเชื่อ 4.2390   .2721* 
ATM 3.9669    

 
*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
 จากตาราง 45 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของค่าเฉลีย่รายคู่ระหว่างการ
รบัรูต่้อคุณภาพบรกิารดา้นความเชื่อถอืได้กบัแผนกหรอืช่องทางทีลู่กค้าใชบ้รกิารมากทีสุ่ด  พบว่า  
ผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารทีใ่ชบ้รกิารแผนกการเงนิมากทีสุ่ด มกีาร
รบัรูด้้านความเชื่อถอืได้ แตกต่างเป็นรายคู่กบัผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารสาขา
ธนาคารที่ใช้บรกิารแผนกสนิเชื่อมากที่สุด ที่ระดบันัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยผู้ตอบ
แบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารทีใ่ชบ้รกิารแผนกการเงนิมากทีสุ่ด  มกีารรบัรูต่้อ
คุณภาพบรกิารด้านความเชื่อถือได้ น้อยกว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารสาขา
ธนาคารทีใ่ชบ้รกิารแผนกสนิเชื่อมากทีสุ่ด โดยมผีลต่างเท่ากบั .2493 
 ส าหรบัผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารทีใ่ชบ้รกิารแผนกสนิเชื่อ 
มากที่สุด มกีารรบัรูด้้านความเชื่อถอืได้ แตกต่างเป็นรายคู่กบัผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้า
ผูใ้ช้บรกิารสาขาธนาคารทีใ่ชบ้รกิาร ATM มากที่สุด ทีร่ะดบันัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดย
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ผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารสาขาธนาคารที่ใช้บรกิารแผนกสนิเชื่อมากที่สุด มกีาร
รบัรูต่้อคุณภาพบรกิารด้านความเชื่อถอืได้ มากกว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิาร
สาขาธนาคารทีใ่ชบ้รกิาร ATM โดยมผีลต่างเท่ากบั  .2721 
 
ตาราง 46 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ระหว่างการรบัรู้ต่อคุณภาพบรกิารด้าน

ความสามารถตอบสนอง กบัแผนกหรอืช่องทางที่ใชบ้รกิารมากทีสุ่ดของผูต้อบแบบสอบถามที่
เป็นลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคาร 

 
การรบัรูต่้อคุณภาพบรกิาร
ดา้นความสามารถตอบสนอง 

 แผนกการเงนิ แผนกสนิเชื่อ ATM 

  ̅ 4.0760 4.3018 3.9741 

แผนกการเงนิ 4.0760  -.2258* .1019 
แผนกสนิเชื่อ 4.3018   .3277* 
ATM 3.9741    

  
*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
  จากตาราง 46 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของค่าเฉลีย่รายคู่ระหว่างการ
รบัรูต่้อคุณภาพบรกิารดา้นความสามารถตอบสนองกบัแผนกหรอืช่องทางทีใ่ชบ้รกิารมากทีสุ่ด  พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารทีใ่ชบ้รกิารแผนกการเงนิมากทีสุ่ด มกีารรบัรู้
ดา้นความสามารถตอบสนอง แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขา
ธนาคารที่ใช้บรกิารแผนกสินเชื่อมากที่สุด ที่ระดบันัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยผู้ตอบ
แบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารสาขาธนาคารที่ใช้บรกิารแผนกการเงนิมากที่สุด มกีารรบัรูต่้อ
คุณภาพบรกิารด้านความสามารถตอบสนอง น้อยกว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิาร
สาขาธนาคารทีใ่ชบ้รกิารแผนกสนิเชื่อมากทีสุ่ด โดยมผีลต่างเท่ากบั .2258 
  ส าหรบัผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกคา้ผู้ใช้บรกิารสาขาธนาคารที่ใช้บรกิารแผนกสนิเชื่อ
มากที่สุด มกีารรบัรูด้้านความสามารถตอบสนอง แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูต้อบแบบสอบถามที่เป็น
ลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารทีใ่ชบ้รกิาร ATM มากทีสุ่ด ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดย
ผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารทีใ่ชบ้รกิารแผนกสนิเชื่อมากทีสุ่ด มกีารรบัรู้
ต่อคุณภาพบรกิารดา้นความสามารถตอบสนอง มากกว่า ผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิาร
สาขาธนาคารทีใ่ชบ้รกิาร ATM มากทีสุ่ด โดยมผีลต่างเท่ากบั  .3277 
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ตาราง 47 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างค่าเฉลีย่รายคู่ระหว่างการรบัรูต่้อคุณภาพบรกิารดา้นการ
เขา้ถงึจติใจลูกค้า กบัแผนกหรอืช่องทางที่ใช้บรกิารมากที่สุดของผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็น
ลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคาร 

 
การรบัรูต่้อคุณภาพบรกิาร
ดา้นการเขา้ถงึจติใจลกูคา้ 

 แผนกการเงนิ แผนกสนิเชื่อ ATM 

  ̅ 4.0763 4.3634 3.9724 

แผนกการเงนิ 4.0763  -.2871* .1039 
แผนกสนิเชื่อ 4.3634   .3910* 
ATM 3.9724    

 
*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
  จากตาราง 47 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยรายคู่ระหว่างการ
รบัรู้ต่อคุณภาพบรกิารด้านการเข้าถึงจติใจลูกค้ากบัแผนกหรอืช่องทางที่ลูกค้าใช้บรกิารมากที่สุด  
พบว่าผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารสาขาธนาคารทีใ่ช้บรกิารแผนกการเงนิมากที่สุด มี
การรบัรูด้า้นการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกค้าผูใ้ชบ้รกิาร
สาขาธนาคารทีใ่ช้บรกิารแผนกสนิเชื่อมากที่สุด ทีร่ะดบันัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยผู้ตอบ
แบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารสาขาธนาคารที่ใช้บรกิารแผนกการเงนิมากที่สุด มกีารรบัรูต่้อ
คุณภาพบรกิารดา้นการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ น้อยกว่า ผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ช้บรกิารสาขา
ธนาคารทีใ่ชบ้รกิารแผนกสนิเชื่อมากทีสุ่ด โดยมผีลต่างเท่ากบั .2871 
 ส าหรบัผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารสาขาธนาคารที่ใช้บรกิารแผนกสนิเชื่อ
มากที่สุด มกีารรบัรูด้า้นการเขา้ถงึจติใจลูกค้า แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูต้อบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้า
ผูใ้ช้บรกิารสาขาธนาคารที่ใช้บรกิาร ATM มากที่สุด ที่ระดบันัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 โดย
ผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารทีใ่ชบ้รกิารแผนกสนิเชื่อมากทีสุ่ด มกีารรบัรู้
ต่อคุณภาพบรกิารด้านการเข้าถึงจติใจลูกค้า มากกว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิาร
สาขาธนาคารทีใ่ชบ้รกิาร ATM มากทีสุ่ด โดยมผีลต่างเท่ากบั .3910 
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สมมตฐิานที ่ 2.6 ลกูคา้ทีใ่ชช้่องทางในการคน้หาขอ้มลูธ.ก.ส.บ่อยทีสุ่ดทีแ่ตกต่างกนัมกีาร
รบัรูต่้อคุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั 

ซึง่สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติไิดด้งันี้ 
   : ลกูคา้ทีใ่ชช้่องทางในการคน้หาขอ้มลูธ.ก.ส.บ่อยทีสุ่ดทีแ่ตกต่างกนัมกีารรบัรู้

ต่อคุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรไมแ่ตกต่างกนั 
   :   ลกูคา้ทีใ่ชช้่องทางในการคน้หาขอ้มลูธ.ก.ส.บ่อยทีสุ่ดของลกูคา้ทีแ่ตกต่างกนั

มกีารรบัรูต่้อคุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั 
 

ตาราง 48 การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีย่ของการรบัรูต่้อคุณภาพบรกิารรายดา้นจ าแนกตาม
ช่องทางในการคน้หาขอ้มลูธ.ก.ส.บ่อยทีสุ่ดของผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขา
ธนาคาร 

 
การรบัรู้ต่อคณุภาพบริการ แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig 

 
1.ดา้นลกัษณะทีส่มัผสัได้ ระหว่างกลุ่ม 9.463 3 3.154 7.332* .000 
 ภายในกลุ่ม 179.397 417 .430   
 รวม 188.860 420    
2.ดา้นความเชื่อถอืได ้ ระหว่างกลุ่ม 8.002 3 2.667 6.383* .000 
 ภายในกลุ่ม 174.249 417 .418   
 รวม 182.251 420    
3.ดา้นความสารถตอบสนอง ระหว่างกลุ่ม 4.406 3 1.469 2.840* .038 
 ภายในกลุ่ม 215.621 417 .517   
 รวม 220.027 420    
4.ดา้นความมัน่ใจ ระหว่างกลุ่ม 4.488 3 1.496 3.290* .021 
 ภายในกลุ่ม 189.618 417 .455   
 รวม 194.106 420    
5.ดา้นการเขา้ถงึจติใจลกูคา้ ระหว่างกลุ่ม 8.633 3 2.878 5.687* .001 
 ภายในกลุ่ม 211.011 417 .506   
 รวม 219.645 420    

 
*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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   จากตาราง 48 ผลการทดสอบความแตกต่างของการรบัรูต่้อคุณภาพบรกิารสาขาธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรจ าแนกตามช่องทางในการคน้หาขอ้มลูธ.ก.ส.บ่อยทีสุ่ด  โดยใช้
สถติกิารวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-Way ANOVA) ในการทดสอบพบว่า ค่า Sig  ของ
คุณภาพบรกิารดา้นลกัษณะทีส่มัผสัได ้ดา้นความเชื่อถอืได้ ดา้นความสามารถตอบสนอง ดา้นความ
มัน่ใจ และดา้นการเขา้ถงึจติใจลกูคา้ มคี่าเท่ากบั .000 , .000 , .038, .021 และ .001 ตามล าดบั ซึง่มี
ค่าน้อยกว่า  0.05 นัน้คอืยอมรบัสมมติฐานรอง (  ) และปฏเิสธ สมมติฐานหลกั  (  )  และ ซึ่ง
หมายความว่าช่องทางในการค้นหาขอ้มูลธ.ก.ส.บ่อยทีสุ่ดทีแ่ตกต่างกนัมกีารรบัรูต่้อคุณภาพบรกิาร
ดา้นลกัษณะทีส่มัผสัได้ ด้านความเชื่อถอืได้ ด้านความสามารถตอบสนอง และด้านการเขา้ถงึจติใจ
ลูกค้า   ของผู้ตอบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผู้ใช้บรกิารสาขาธนาคารแตกต่างกนัทีร่ะดบันัยส าคญั 
0.05 ดงันัน้จงึน าผลการวเิคราะหไ์ปทดสอบวธิเีปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดยใช้
สตูรตามวธิ ีLeast Significant Difference (LSD)  เพื่อเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่ ดงัแสดงรายละเอยีดในตาราง 
 

ตาราง 49 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ระหว่างการรบัรู้ต่อคุณภาพบรกิารด้าน
ลกัษณะทีส่มัผสัได ้กบัช่องทางในการคน้หาขอ้มลูธ.ก.ส.บ่อยทีสุ่ดของผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็น
ลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคาร 

 
การรบัรูต่้อคุณภาพ
บรกิารดา้นลกัษณะที่
สมัผสัได ้  

 Website 
ธ.ก.ส. 

Website Search 
Engine/Application  
ผ่าน Smartphone/ 
Call Centre/อื่นๆ เช่น 
หนงัสอืพมิพ ์ ทวี ี

พนกังาน 
 

ไมม่กีาร
คน้หา
ขอ้มลูก่อน
ใชบ้รกิาร 

  ̅ 3.8307 3.8432 4.0287 4.2375 
Website ธ.ก.ส. 3.8307          -.01245 -.1978* -.4068* 
Website Search 
Engine/Application 
ผ่านSmartphone/Call 
Centre/อื่นๆ เช่น  
หนงัสอืพมิพ ์ทวี ี

3.8432   -.1855 -.3943* 

พนกังาน 4.0287    -.2088* 

ไมม่กีารคน้หาขอ้มลู
ก่อนใชบ้รกิาร 

4.2375     

 
*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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  จากตาราง 49 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของค่าเฉลีย่รายคู่ระหว่างการ
รบัรูต่้อคุณภาพบรกิารดา้นลกัษณะทีส่มัผสัได้กบัช่องทางในการคน้หาขอ้มลูธ.ก.ส.บ่อยทีสุ่ด พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารคน้หาขอ้มลูผ่าน Website ธ.ก.ส. บ่อยทีสุ่ด 
มกีารรบัรูด้า้นลกัษณะทีส่มัผสัได้ แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิาร
สาขาธนาคารคน้หาขอ้มลูผ่าน พนักงานสาขา และไม่มกีารคน้หาขอ้มลู บ่อยทีสุ่ด ทีร่ะดบันัยส าคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารคน้หาขอ้มลูผ่าน 
Website ธ.ก.ส. บ่อยที่สุด มกีารรบัรูต่้อคุณภาพบรกิารดา้นลกัษณะทีส่มัผสัได้ น้อยกว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารสาขาธนาคารค้นหาขอ้มูลผ่าน พนักงานสาขา และไม่มกีาร
คน้หาขอ้มลู โดยมผีลต่างเท่ากบั . 1978 และ .4068  
  ส าหรับผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บริการสาขาธนาคารค้นหาข้อมูลผ่าน 
Website Search Engine/Application ผ่าน Smartphone/Call Centre/อื่นๆ เช่น  หนังสอืพมิพ ์ทวี ี
บ่อยที่สุด มกีารรบัรูด้า้นลกัษณะทีส่มัผสัได้ แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูต้อบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้า
ผู้ใช้บรกิารสาขาธนาคารค้นหาขอ้มูลซึ่งไม่มกีารค้นหาขอ้มูลก่อนใช้บรกิาร ที่ระดบันัยส าคญัทาง
สถติทิี่ระดบั 0.05 โดยผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารสาขาธนาคารค้นหาขอ้มูลผ่าน
ช่องทาง Website Search Engine/Application ผ่าน Smartphone/Call Centre/อื่นๆ เช่น  
หนงัสอืพมิพ ์ทวี ีมกีารรบัรูต่้อคุณภาพบรกิารดา้นลกัษณะทีส่มัผสัได้ น้อยกว่า ผูต้อบแบบสอบถาม
ที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารสาขาธนาคารค้นหาข้อมูลโดยไม่มกีารค้นหาข้อมูลก่อนใช้บรกิาร โดยมี
ผลต่างเท่ากบั .3943 
  ขณะที่ผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บริการสาขาธนาคารค้นหาข้อมูลผ่าน 
พนกังานสาขาบ่อยทีสุ่ด มกีารรบัรูด้า้นลกัษณะทีส่มัผสัได ้แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูต้อบแบบสอบถาม
ทีเ่ป็นลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารซึง่ไมม่กีารคน้หาขอ้มลูก่อนใชบ้รกิาร ทีร่ะดบันัยส าคญัทางสถติิ
ที่ระดบั 0.05 โดยผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารสาขาธนาคารค้นหาข้อมูลผ่าน 
พนักงานสาขาบ่อยที่สุด มกีารรบัรู้ต่อคุณภาพบรกิารด้านลกัษณะที่สมัผสัได้  น้อยกว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารสาขาธนาคารซึ่งไม่มกีารค้นหาข้อมูลก่อนใช้บรกิาร โดยมี
ผลต่างเท่ากบั .2088 
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ตาราง 50 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ระหว่างการรบัรู้ต่อคุณภาพบรกิารด้าน
ความเชื่อถอืได้ กบัช่องทางในการคน้หาขอ้มูลธ.ก.ส.บ่อยทีสุ่ดของผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็น
ลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคาร 

 
การรบัรูต่้อคุณภาพ
บรกิารดา้นความ
เชื่อถอืได ้

 Website 
 ธ.ก.ส. 

Website Search 
Engine/Application 
ผ่าน Smartphone/Call 
Centre/อื่นๆ  
เช่น  หนงัสอืพมิพ ์ทวี ี

พนกังาน 
 

ไมม่กีาร
คน้หา
ขอ้มลูก่อน
ใชบ้รกิาร 

  ̅ 3.8832 3.9636 4.1244 4.2400 

Website ธ.ก.ส. 3.8832  -.0804 -.2412* -.3568* 
Website Search 
Engine/Application 
ผ่าน
Smartphone/Call 
Centre/อื่นๆ  
เช่น  หนงัสอืพมิพ ์
ทวี ี

3.9636   -.1608 -.2764* 

พนกังาน 4.1244    -.1156 

ไมม่กีารคน้หา
ขอ้มลูก่อนใชบ้รกิาร 

4.2400     

 
*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
  จากตาราง 50 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของค่าเฉลีย่รายคู่ระหว่างการ
รบัรู้ต่อคุณภาพบรกิารด้านความเชื่อถือได้กบัช่องทางในการค้นหาข้อมูลธ.ก.ส.บ่อยที่สุด พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารคน้หาขอ้มลูผ่าน Website ธ.ก.ส. บ่อยทีสุ่ด 
มกีารรบัรูด้า้นความเชื่อถอืได ้แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขา
ธนาคารคน้หาขอ้มลูผ่านพนักงาน  และไม่มกีารคน้หาขอ้มลู บ่อยทีสุ่ด ทีร่ะดบันัยส าคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.05 โดยพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ช้บรกิารสาขาธนาคารคน้หาขอ้มลูผ่าน 
Website ธ.ก.ส. บ่อยที่สุด มกีารรบัรูต่้อคุณภาพบรกิารด้านลกัษณะที่สมัผสัได้  น้อยกว่า ผู้ตอบ
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แบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผู้ใชบ้รกิารสาขาธนาคารค้นหาขอ้มลูผ่านพนักงานสาขา   และไม่มกีาร
คน้หาขอ้มลู บ่อยทีสุ่ด โดยมผีลต่างเท่ากบั  .2412 และ .3568 
 ส าหรบัผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารคน้หาขอ้มูลผ่าน Website 
Search Engine/Application ผ่าน Smartphone/Call Centre/อื่นๆ เช่น  หนังสอืพมิพ ์ทวี ีบ่อยทีสุ่ด 
มกีารรบัรูด้า้นความเชื่อถอืได้ แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขา
ธนาคารซึง่ไม่มกีารคน้หาขอ้มลู  ทีร่ะดบันัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยผูต้อบแบบสอบถามที่
เป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารคน้หาขอ้มลูผ่าน Website Search Engine/Application ผ่าน 
Smartphone/Call Centre/อื่นๆ เช่น  หนังสอืพมิพ ์ทวีี บ่อยทีสุ่ด มกีารรบัรูต่้อคุณภาพบรกิารดา้น
ความเชื่อถอืได ้น้อยกว่า ผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารซึง่ไม่มกีารคน้หา
ขอ้มลู    โดยมผีลต่างเท่ากบั .2764 
 
ตาราง 51 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ระหว่างความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิาร

ด้านความสามารถตอบสนอง กับช่องทางในการค้นหาข้อมูลเกี่ยวกบั ธ.ก.ส. บ่อยที่สุดของ
ผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคาร 

 
การรบัรูต่้อคุณภาพ
บรกิารดา้น
ความสามารถตอบสนอง 

 Website 
 ธ.ก.ส. 

Website Search 
Engine/Application 
ผ่านSmartphone/Call 
Centre/อื่นๆ 

    เช่น  หนงัสอืพมิพ ์ทวี ี

พนกังาน 
 

ไมม่กีาร
คน้หา
ขอ้มลู
ก่อนใช้
บรกิาร 

  ̅ 3.9674 4.0636 4.1611 4.2250 

Website ธ.ก.ส. 3.9674  -.0962 -.1937* -.2576* 
Website Search 
Engine/Application 
ผ่าน Smartphone/Call 
Centre/อื่นๆ  
เช่น  หนงัสอืพมิพ ์ทวี ี

4.0636   -.0975 -.1614 

พนกังาน 4.1611    -.0639 

ไมม่กีารคน้หาขอ้มลู
ก่อนใชบ้รกิาร 

4.2250     

 
*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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  จากตาราง 51 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของค่าเฉลีย่รายคู่ระหว่างการ
รบัรูต่้อคุณภาพบรกิารดา้นความสามารถตอบสนองกบัช่องทางในการคน้หาขอ้มูลธ.ก.ส.บ่อยทีสุ่ด 
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารคน้หาขอ้มลูผ่าน Website ธ.ก.ส. 
บ่อยที่สุด มกีารรบัรูด้้านความสามารถตอบสนองแตกต่างเป็นรายคู่กบัผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็น
ลูกค้าผู้ใชบ้รกิารสาขาธนาคารค้นหาผ่าน พนักงานสาขา และไม่มกีารค้นหาขอ้มูล บ่อยทีสุ่ด ที่
ระดบันัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคาร
ค้นหาขอ้มูลผ่าน Website ธ.ก.ส. บ่อยที่สุด  มกีารรบัรูต่้อคุณภาพบรกิารด้านความสามารถ
ตอบสนอง น้อยกว่า  ผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารคน้หาผ่าน พนักงาน
สาขาและไมม่กีารคน้หาขอ้มลูบ่อยทีสุ่ด โดยมผีลต่างเท่ากบั .1937 และ .2576  
 
ตาราง 52 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างค่าเฉลีย่รายคู่ระหว่างความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิาร

ดา้นความมัน่ใจกบักบัช่องทางในการคน้หาขอ้มลูธ.ก.ส.บ่อยทีสุ่ดของผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็น
ลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคาร 

 
การรบัรูต่้อคุณภาพ
บรกิารดา้นความมัน่ใจ 

 Website 
 ธ.ก.ส. 

Website Search 
Engine/Application 
ผ่านSmartphone/ 
Call Centre/อื่นๆ 

    เช่น  หนงัสอืพมิพ ์ทวี ี

พนกังาน 
 

ไมม่กีาร
คน้หา
ขอ้มลู
ก่อนใช้
บรกิาร 

  ̅ 4.0104 4.1152 4.1827 4.2905 

Website ธ.ก.ส. 4.0104  -.1048 -.1723* -.2801* 
Website Search 
Engine/Application 
ผ่าน Smartphone/Call 
Centre/อื่นๆ  
เช่น  หนงัสอืพมิพ ์ทวี ี

4.1152   -.0675 -.1753 

พนกังาน 4.1827    -.1078 

ไมม่กีารคน้หาขอ้มลู
ก่อนใชบ้รกิาร 

4.2905     

 
*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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 จากตาราง 52 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของค่าเฉลีย่รายคู่ระหว่างการ
รบัรูต่้อคุณภาพบรกิารดา้นความมัน่ใจกบัช่องทางในการคน้หาขอ้มลูธ.ก.ส.บ่อยทีสุ่ด พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามทีเ่ป็นลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารคน้หาขอ้มลูผ่าน Website ธ.ก.ส. บ่อยทีสุ่ด มกีาร
รบัรูด้้านความมัน่ใจแตกต่างเป็นรายคู่กบัผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารสาขาธนาคาร
คน้หาขอ้มลูผ่าน พนักงานสาขา และไม่มกีารค้นหาขอ้มลู บ่อยทีสุ่ด ที่ระดบันัยส าคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.05 โดยผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารใชใ้นการคน้หาขอ้มลูผ่าน 
Website ธ.ก.ส. บ่อยที่สุด  มีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการด้านความมัน่ใจน้อยกว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารสาขาธนาคารค้นหาขอ้มูลผ่าน พนักงานสาขา และไม่มกีาร
คน้หาขอ้มลู บ่อยทีสุ่ด โดยมผีลต่างเท่ากบั .1723 และ .2801 
 
ตาราง 53 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ระหว่างความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิาร

ด้านการเข้าถึงจิตใจลูกค้ากับช่องทางในการค้นหาข้อมูลธ.ก.ส.บ่อยที่สุดของผู้ตอบ
แบบสอบถามทีเ่ป็นลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคาร 

 
การรบัรูต่้อคุณภาพ
บรกิารดา้นการเขา้ถงึ
จติใจลกูคา้ 

 Website 
 ธ.ก.ส. 

Website Search 
Engine/Application 
ผ่านSmartphone 
/Call Centre/อื่นๆ  

เช่น     หนงัสอืพมิพ ์ทวี ี

พนกังาน 
 

ไมม่กีาร
คน้หา
ขอ้มลู
ก่อนใช้
บรกิาร 

  ̅ 3.9478 4.0145 4.1911 4.3200 

Website ธ.ก.ส. 3.9478  -.0667 -.2433* -.3722* 
Website Search 
Engine/Application 
ผ่าน 
Smartphone/Call 
Centre/อื่นๆ  
เช่น  หนงัสอืพมิพ ์ทวี ี

4.0145   -.1766 -.3055* 

พนกังาน 4.1911    -.1289 

ไมม่กีารคน้หาขอ้มลู
ก่อนใชบ้รกิาร 

4.3200     

 
*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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  จากตาราง 53 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของค่าเฉลีย่รายคู่ระหว่างการ
รบัรู้ต่อคุณภาพบรกิารด้านการเข้าถึงจติใจลูกค้ากบัช่องทางในการค้นหาข้อมูลธ.ก.ส.บ่อยที่สุด 
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารคน้หาขอ้มลูผ่าน Website ธ.ก.ส. 
บ่อยทีสุ่ด มกีารรบัรูด้า้นการเขา้ถงึจติใจลูกคา้แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้
ผูใ้ช้บรกิารสาขาธนาคารค้นหาขอ้มูลผ่าน พนักงานสาขา และไม่มกีารค้นหาขอ้มูล บ่อยทีสุ่ด ที่
ระดบันัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคาร
คน้หาขอ้มลูผ่าน Website ธ.ก.ส. บ่อยทีสุ่ด มกีารรบัรูต่้อคุณภาพบรกิารดา้นการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ 
น้อยกว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกคา้ผู้ใช้บรกิารสาขาธนาคารค้นหาขอ้มลูผ่าน พนักงานสาขา 
และไมม่กีารคน้หาขอ้มลู บ่อยทีสุ่ด โดยมผีลต่างเท่ากบั .2433  และ .3722  
  ส าหรับผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บริการสาขาธนาคารค้นหาข้อมูลผ่าน 
Website Search Engine/Application ผ่าน Smartphone/Call Centre/อื่นๆ เช่น  หนังสอืพมิพ ์ทวี ี 
บ่อยที่สุด มกีารรบัรู้การเขา้ถึงจติใจลูกค้า แตกต่างเป็นรายคู่กบัผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้า
ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารซึง่ไม่มกีารคน้หาขอ้มลู  ทีร่ะดบันัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยผูต้อบ
แบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บริการสาขาธนาคารค้นหาข้อมูลผ่าน Website Search 
Engine/Application ผ่าน Smartphone/Call Centre/อื่นๆ เช่น  หนังสอืพมิพ ์ทวีี  บ่อยทีสุ่ด มกีาร
รับรู้ต่อคุณภาพบริการด้านการเข้าถึงจิตใจลูกค้า น้อยกว่าผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้า
ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารซึง่ไม่มกีารคน้หาขอ้มลู  โดยมผีลต่างเท่ากบั .3055 
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สมมติฐานท่ี 3   ระดบัความคาดหวงัและการรบัรู้คณุภาพบริการสาขาธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตรของลูกค้ามีความแตกต่างกนั 

 
  ซึง่สามารถเขยีนสมมตฐิานในแต่ละดา้น ไดด้งันี้ 
  สมมตฐิานที ่3.1 ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารดา้นลกัษณะทีส่มัผสัได้
แตกต่างกนัมรีะดบัการรบัรูข้องลกูคา้มคีวามแตกต่างกนั 
  ซึง่สามารถเขยีนสมมตฐิาน ไดด้งันี้ 

  : ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารดา้นลกัษณะทีส่มัผสัไดแ้ตกต่างกนัมี
ระดบัการรบัรูข้องลกูคา้ไมแ่ตกต่างกนั 

  : ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารดา้นลกัษณะทีส่มัผสัไดแ้ตกต่างกนัมี
ระดบัการรบัรูข้องลกูคา้แตกต่างกนั 

สมมตฐิานที ่3.2 ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารดา้นความเชื่อถอืไดแ้ตกต่าง
กนัมกีารรบัรูข้องลกูคา้มคีวามแตกต่างกนั 

ซึง่สามารถเขยีนสมมตฐิาน ไดด้งันี้ 
  : ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารดา้นความเชื่อถอืไดแ้ตกต่างกนัมี

ระดบัการรบัรูข้องลกูคา้ไมแ่ตกต่างกนั 
  : ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารดา้นความเชื่อถอืไดแ้ตกต่างกนัมี

ระดบัการรบัรูข้องลกูคา้แตกต่างกนั 
สมมตฐิานที ่3.3 ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารดา้นความสามารถตอบสนอง  

แตกต่างกนัมรีะดบัการรบัรูข้องลกูคา้มคีวามแตกต่างกนั 
     ซึง่สามารถเขยีนสมมตฐิาน ไดด้งันี้ 

  : ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารดา้นความสามารถตอบสนอง  
แตกต่างกนัมรีะดบัการรบัรูข้องลกูคา้ไมแ่ตกต่างกนั 

  : ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารดา้นความสามารถตอบสนอง  
แตกต่างกนัมรีะดบัการรบัรูข้องลกูคา้แตกต่างกนั 
  สมมตฐิานที ่3.4 ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารดา้นความมัน่ใจแตกต่างกนัมี
ระดบัการรบัรูข้องลกูคา้มคีวามแตกต่างกนั 

    ซึง่สามารถเขยีนสมมตฐิาน ไดด้งันี้ 
  : ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารด้านความมัน่ใจแตกต่างกนัมรีะดบั

การรบัรูข้องลกูคา้แตกไมต่่างกนั 
     : ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารด้านความมัน่ใจแตกต่างกนัมรีะดบั

การรบัรูข้องลกูคา้แตกต่างกนั 
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สมมตฐิานที ่3.5 ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารด้านการเขา้ถงึจติใจลูกค้า 
แตกต่างกนัมรีะดบัการรบัรูข้องลกูคา้มคีวามแตกต่างกนั 

ซึง่สามารถเขยีนสมมตฐิาน ไดด้งันี้ 
   : ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารด้านการเขา้ถงึจติใจลูกค้า แตกต่าง

กนัมรีะดบัการรบัรูข้องลกูคา้ไมแ่ตกต่างกนั 
   :  ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารด้านการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ แตกต่าง

กนัมรีะดบัการรบัรูข้องลกูคา้แตกต่างกนั 
 

ตาราง 54 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉลีย่ระหว่างความคาดหวงักบัการรบัรูคุ้ณภาพบรกิาร
สาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์ของลกูคา้ ในเขตกรงุเทพมหานคร  

 
คณุภาพบริการ ค่าความแตกต่างรายคู่ 

t 
ระดบัคณุ 
ภาพบริการ 

 ความคาดหวงั 
(E) 

การรบัรู้ 
(P) 

P-E 

  ̅ S.D.  ̅ S.D  ̅ S.D. 
1.ลกัษณะสมัผสัได ้ 3.89 .75 3.96 .67 .07 .84 1.74 ระดบัสงู 
2.ความเชื่อถอืได ้ 3.91 .78 4.03 .66 .12 .81 3.10* ระดบัสงู 
3.ความสามารถ
ตอบสนอง 

3.94 .83 4.08 .72 .15 .91 3.30* ระดบัสงู 

4.ความมัน่ใจ 3.94 .82 4.13 .68 .19 .87 4.41* ระดบัสงู 
5.การเขา้ถงึ 
จติใจลกูคา้ 

3.92 .82 4.10 .72 .18 .89 4.08* ระดบัสงู 

 
*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
 จากตาราง 54 ผลทดสอบความแตกต่างระหว่างระดบัความคาดหวงัและการรบัรูคุ้ณภาพ
บรกิารสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรของลูกค้าในแต่ละด้าน โดยใช้สถิติ
ทดสอบผลต่างระหว่างค่าเฉลี่ยแบบจบัคู่ (Paired-Sample T-Test) ในการทดสอบสมมตฐิาน  
สามารถสรปุผลไดด้งันี้ 
 ระดบัความคาดหวงัและการรบัรู้คุณภาพการบรกิารด้านลกัษณะที่สมัผสัได้ของลูกค้า 
พบว่าค่าสถติทิดสอบทีไ่ด ้มากกว่าระดบันยัส าคญั 0.05 จงึท าใหย้อมรบัสมมตฐิานหลกั (  ) นัน่คอื 
ระดบัความคาดหวงัและการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารดา้นลกัษณะทีส่มัผสัไดข้องลกูคา้ไมแ่ตกต่างกนั  
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 ระดบัความคาดหวงัและการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารดา้นความเชื่อถอืได้ของลูกคา้ พบว่า
ค่าสถติทิดสอบทีไ่ด ้น้อยกว่าระดบันัยส าคญั 0.05 จงึท าใหย้อมรบัสมมตฐิานรอง(  )นัน่คอื ระดบั
ความคาดหวงัและการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารดา้นความเชื่อถอืได้แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทาง
สถติ ิ โดยค่าเฉลีย่ความแตกต่างของความคาดหวงัและการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารดา้นความเชื่อถอืได ้
เท่ากบั .12 แสดงว่าระดบัความคาดหวงัของลกูคา้ในดา้นความเชื่อถอืได้น้อยกว่าการรบัรูห้ลงัไดร้บั
บรกิารแลว้  โดยค่าเฉลีย่ความแตกต่างมคี่าเป็นบวก ซึง่ระดบัคุณภาพบรกิารอยูใ่นระดบัสงู  
  ระดบัความคาดหวงัและการรบัรู้คุณภาพการบรกิารด้านความสามารถตอบสนองของ
ลูกคา้ พบว่าค่าสถติทิดสอบทีไ่ด ้น้อยกว่ากว่าระดบันัยส าคญั 0.05 จงึท าใหย้อมรบัสมมตฐิานรอง
(  ) นัน่คอื ระดบัความคาดหวงัและการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารดา้นความสามารถตอบสนองได้
แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติ ิ โดยค่าเฉลีย่ความแตกต่างของระดบัความคาดหวงัและการ
รบัรูคุ้ณภาพบรกิารดา้นความสามารถตอบสนอง เท่ากบั .15 แสดงว่าระดบัความคาดหวงัของลูกคา้
ในดา้นความสามารถตอบสนองน้อยกว่าการรบัรูห้ลงัไดร้บับรกิารแลว้   โดยค่าเฉลีย่ความแตกต่าง
มคี่าเป็นบวก ซึง่ระดบัคุณภาพบรกิารอยูใ่นระดบัสงู  
 ระดบัความคาดหวงัและการรบัรู้คุณภาพการบรกิารด้านความมัน่ใจของลูกค้า พบว่า
ค่าสถติทิดสอบทีไ่ด ้น้อยกว่ากว่าระดบันัยส าคญั 0.05 จงึท าใหย้อมรบัสมมตฐิานรอง(  ) นัน่คอื 
ระดบัความคาดหวงัและการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารด้านความมัน่ใจแตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญั
ทางสถติ ิ โดยค่าเฉลีย่ความแตกต่างของระดบัความคาดหวงัและการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารดา้นความ
มัน่ใจ เท่ากบั .19 แสดงว่าระดบัความคาดหวงัของลูกค้าในดา้นความมัน่ใจน้อยกว่าการรบัรู ้หลงั
ไดร้บับรกิารแลว้  โดยค่าเฉลีย่ความแตกต่างมคี่าเป็นบวก ซึง่ระดบัคุณภาพบรกิารอยูใ่นระดบัสงู  
 ระดบัความคาดหวงัและการรบัรู้คุณภาพการบรกิารด้านการเข้าถึงจติใจลูกค้า  พบว่า
ค่าสถติทิดสอบทีไ่ด ้น้อยกว่ากว่าระดบันัยส าคญั 0.05 จงึท าใหย้อมรบัสมมตฐิานรอง(  ) นัน่คอื 
ระดบัความคาดหวงัและการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารดา้นการเขา้ถงึจติใจลูกค้าแตกต่างกนั อย่างมี
นัยส าคญัทางสถติ ิ โดยค่าเฉลีย่ความแตกต่างของระดบัความคาดหวงัและการรบัรูคุ้ณภาพบรกิาร
ดา้นการเขา้ถงึจติใจลกูคา้ เท่ากบั .18 แสดงว่าระดบัความคาดหวงัของลูกคา้ในดา้นการเขา้ถงึจติใจ
ลูกค้า น้อยกว่าการรบัรู้หลงัได้รบับรกิารแล้ว โดยค่าเฉลี่ยความแตกต่างมคี่าเป็นบวก ซึ่งระดบั
คุณภาพบรกิารอยูใ่นระดบัสงู 
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สรปุผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตาราง 55 สรปุผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สถิติ 

สมมติฐานท่ี1 ลูกค้าท่ีมีพฤติกรรมการใช้บริการ
แตกต่างกนั  มีความคาดหวงัต่อคณุภาพการบริการของ
สาขาธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร
แตกต่างกนั    

  

สมมติฐานท่ี 1.1 ลูกค้าที่มีว ัตถุประสงค์การใช้บริการที่
แตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของสาขา 
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั 

สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน 
บางส่วน 

One-Way 
ANOVA 

สมมติฐานท่ี 1.2  ลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิารไดร้บัอทิธพิลจากบุคคลที่
แตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของสาขา
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั 

ไมส่อดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน 

One-Way 
ANOVA 

สมมติฐานท่ี 1.3 ลูกคา้ทีม่ชี่วงทีใ่ชบ้รกิารธนาคารบ่อยทีสุ่ด
แตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของสาขา
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั 

ไมส่อดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน 

One-Way 
ANOVA 

สมมติฐานท่ี 1.4 ลูกค้าที่มวีนัที่ใช้บรกิารธนาคารบ่อยที่สุด
แตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของสาขา
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั 

สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน 
บางส่วน 

One-Way 
ANOVA 

สมมติฐานท่ี 1.5 ลูกค้าที่ใช้บรกิารแผนกหรอืช่องทางที่ใช้
บรกิารมากที่สุดแตกต่างกันมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการ
บรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร
แตกต่างกนั 

สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน 
บางส่วน 

One-Way 
ANOVA 

สมมติฐานท่ี 1.6 ลูกค้าที่ใช้ช่องทางในการค้นหาขอ้มูลธ.ก.ส.
บ่อยที่สุดแตกต่างกันมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร
ของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร
แตกต่างกนั 

สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน 
บางส่วน 

One-Way 
ANOVA 
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ตาราง 55 (ต่อ) 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สถิติ 

สมมติฐานท่ี 2 ลูกค้าท่ีมีพฤติกรรมการใช้บริการแตกต่าง
กนั มีการรบัรู้ต่อคุณภาพการบริการของสาขาธนาคาร
เพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั  

  

สมมติฐานท่ี 2.1 ลกูคา้ทีม่วีตัถุประสงคก์ารใชบ้รกิารแตกต่าง
กนั  มกีารรบัรู้ต่อคุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั  

สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน 
บางส่วน 

One-Way 
ANOVA 

สมมติฐานท่ี 2.2 ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารไดร้บัอทิธพิลจากบุคคลที่
แตกต่างกันมีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของสาขา
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั 

สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน 
บางส่วน  

One-Way 
ANOVA 

สมมติฐานท่ี 2.3  ลูกค้าทีม่ชี่วงที่ใช้บรกิารธนาคารบ่อยที่สุด
แตกต่างกันมีมีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการสาขาของ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั 

สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน 
บางส่วน 

One-Way 
ANOVA 

สมมติฐานท่ี 2.4 ลูกคา้ทีม่วีนัทีใ่ชบ้รกิารธนาคารบ่อยทีสุ่ดที่
แตกต่างกนัมกีารรบัรูต่้อคุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั 

ไมส่อดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน 

One-Way 
ANOVA 

สมมติฐานท่ี 2.5 ลูกค้าที่ใช้บรกิารแผนกหรอืช่องทางที่ใช้
บรกิารมากที่สุดแตกต่างกนัมกีารรบัรู้ต่อคุณภาพการบรกิาร
ของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร
แตกต่างกนั 

สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน 
บางส่วน 

One-Way 
ANOVA 

สมมติฐานท่ี 2.6 ลูกคา้ทีใ่ชช้่องทางในการคน้หาขอ้มลูธ.ก.ส.
บ่อยที่สุดที่แตกต่างกนัมกีารรบัรู้ต่อคุณภาพการบรกิารของ
สาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่าง
กนั 

สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน 
บางส่วน 

One-Way 
ANOVA 
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ตาราง 55 (ต่อ) 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สถิติ 

สมมติฐานท่ี 3 ระดบัความคาดหวงัและการรบัรู้คณุภาพ
บริการสาขาธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตรของลกูค้ามีความแตกต่างกนั 

  

สมมติฐานท่ี 3.1 ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิาร
ดา้นลกัษณะทีส่มัผสัไดแ้ตกต่างกนัมรีะดบัการรบัรูข้องลูกคา้
แตกต่างกนั 

ไมส่อดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน 

Pair t-test 

สมมติฐานท่ี 3.2 ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิาร
ดา้นดา้นความเชื่อถอืไดแ้ตกต่างกนัมรีะดบัการรบัรูข้อง
ลกูคา้แตกต่างกนั 

สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน 

Pair t-test 

สมมติฐานท่ี 3.3 ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิาร
ดา้นความสามารถตอบสนองแตกต่างกนัมรีะดบัการรบัรูข้อง
ลกูคา้แตกต่างกนั 

สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน 

Pair t-test 

สมมติฐานท่ี 3.4 ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิาร
ดา้นความมัน่ใจแตกต่างกนัมรีะดบัการรบัรูข้องลกูคา้
แตกต่างกนั 

สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน 

Pair t-test 

สมมติฐานท่ี 3.5 ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิาร
ดา้นการเขา้ถงึจติใจลกูคา้แตกต่างกนัมรีะดบัการรบัรูข้อง
ลกูคา้แตกต่างกนั 

สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน 

Pair t-test 

 
 จากตาราง 55 ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า 

1. ลูกค้าที่มพีฤตกิรรมการใช้บรกิารแตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร
ของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั ในเรื่อง วตัถุประสงค์การใช้
บรกิาร วนัทีใ่ชบ้รกิารธนาคารบ่อยทีสุ่ด แผนกหรอืช่องทางทีใ่ชบ้รกิารมากทีสุ่ด และช่องทางทีใ่ชใ้น
การค้นหาข้อมูล ซึ่งสอดคล้องกบัสมมตฐิาน ส่วนลูกค้าที่มพีฤตกิรรมการใช้บรกิารแตกต่างกนั มี
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรไม่
แตกต่างกนั ในเรื่อง อทิธพิลจากบุคคลและช่วงที่ใช้บรกิารธนาคารบ่อยที่สุด ซึ่งไม่สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

2. ลูกค้าที่มพีฤติกรรมการใช้บรกิารแตกต่างกนัมกีารรบัรู้ต่อคุณภาพการบรกิารของ
สาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั ในเรื่อง วตัถุประสงคก์ารใชบ้รกิาร  
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อทิธพิลจากบุคคล ช่วงทีใ่ช้บรกิารธนาคารบ่อยทีสุ่ด แผนกหรอืช่องทางทีใ่ช้บรกิารมากที่สุด และ
ช่องทางทีใ่ชใ้นการคน้หาขอ้มลูธ.ก.ส.บ่อยทีสุ่ด ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน ส่วนลูกคา้ทีม่พีฤตกิรรม
การใช้บรกิารแตกต่างกนัมกีารรบัรู้ต่อคุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตรไม่แตกต่างกัน ในเรื่อง วนัที่ใช้บรกิารธนาคารบ่อยที่สุด ซึ่งไม่สอดคล้องกับ
สมมตฐิาน 

3. ระดบัความคาดหวงัและการรบัรู้คุณภาพบรกิารสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตรของลกูคา้แตกต่างกนั ในดา้นความเชื่อถอืได ้ดา้นความสามารถตอบสนอง  ดา้น
ความมัน่ใจและด้านการเข้าถึงจติใจลูกค้าแตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐาน ส่วนในด้าน
ลกัษณะทีส่มัผสัไดไ้มแ่ตกต่างกนั ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 



บทท่ี 5 
สรปุ  อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 

 
 

 ในการสรุป อภปิรายผลและขอ้เสนอแนะเกี่ยวกบังานวจิยัของงานวจิยันี้ ผู้วจิยักล่าวถงึ 
ความมุ่งหมายของการวจิยั สมมตฐิานของการวจิยั วธิดี าเนินการศกึษาคน้ควา้ การอภปิรายผลซึง่
เป็นผลจากการวิเคราะห์และความสอดคล้องกับผลของการวิจัยกับวรรณกรรมที่ทบทวน 
ขอ้เสนอแนะทัว่ไป และขอ้เสนอแนะส าหรบัการวจิยัครัง้ต่อไป ซึ่งผลจากการศกึษาวจิยันี้น าไป
สนับสนุนการบรกิารใหส้อดคลอ้งกบัพนัธกจิดา้นการบรกิารของธนาคารในดา้นพฒันาบรกิารใหม่ๆ 
เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกคา้อย่างมคีุณภาพและประสทิธภิาพ การท างานดา้นการบรกิาร
ของสาขาในกรุงเทพมหานคร ในการสรา้งความพงึพอใจให้กบัลูกค้า และน าข้อมูลไปสนับสนุน
วางแผนก าหนดกลยุทธ์ในด้านการบรกิารของหน่วยงานภายในธนาคารเพื่อสร้างความพงึพอใจ
ใหก้บัลกูคา้ต่อไป 
 
สงัเขปความมุ่งหมาย สมมติฐาน และวิธีด าเนินการศึกษาค้นคว้า 
 ความมุ่งหมายของการวิจยั 

1. เพื่อศกึษาพฤตกิรรมการใชบ้รกิารสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร
ของลกูคา้  ในเขตกรงุเทพมหานคร 

2. เพื่อศึกษาความคาดหวงัคุณภาพบริการสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตรของลกูคา้ ในเขตกรงุเทพมหานคร 

3. เพื่อศกึษาการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร
ของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานคร 

4. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้าต่อความคาดหวงัและการรบัรู้คุณภาพ
บรกิารสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานคร 

5. เพื่อเปรยีบเทยีบ ระดบัความคาดหวงักบัการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารสาขาธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตรของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานคร 
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 ความส าคญัของการวิจยั 

1. เพื่อน าผลการวจิยัทีไ่ด ้น ามาปรบัปรงุและพฒันาการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตรในเขตกรงุเทพมหานคร  

2. เพื่อสนบัสนุนการท างานของหน่วยงานทีเ่กี่ยวกบัการบรกิารลกูคา้ของธนาคารธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  น าไปพฒันาและวางแผนกลยุทธท์างการตลาดใหล้กูคา้พงึ
พอใจต่อการรบัการบรกิาร 

3. เพื่อใหผู้ท้ ีม่คีวามสนใจศกึษาดา้นคุณภาพบรกิารเกีย่วกบัธนาคาร  น าไปเป็นแนวทาง
ในการศกึษาคน้ควา้ 

 

สมมติฐานของการวิจยั 
1. ลกูคา้ทีม่พีฤตกิรรมการใชบ้รกิารแตกต่างกนั  มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร

ของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั    
2. ลกูคา้ทีม่พีฤตกิรรมการใชบ้รกิารแตกต่างกนั  มกีารรบัรูต่้อคุณภาพการบรกิารของ

สาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั  
3. ระดบัความคาดหวงัและการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและ

สหกรณ์การเกษตรของลกูคา้มคีวามแตกต่างกนั  
 

 วิธีด าเนินการศึกษาค้นคว้า 
  การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตวัอย่าง 

  ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั 
  ประชากรที่ใช้ในการวจิยั  คอื ลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร

ทีม่าใช้บรกิารสาขาในกรุงเทพมหานคร จ านวน  200,652  ราย  ลูกค้ามธีุรกรรมด้านเงนิฝาก 
จ านวน 200,652 ราย ลูกคา้มธีุรกรรมดา้นเงนิกู้ จ านวน 9,591 ราย (ขอ้มลู ณ สงิหาคม 2556) ซึง่
ลกูคา้เงนิกูจ้ะเป็นลกูคา้ทีธุ่รกรรมเงนิฝากดว้ย 

  กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั 
  กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยั  คอื ลกูคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  

ทีม่าใชบ้รกิารสาขาในกรงุเทพมหานคร ซึง่มลีกูคา้มธีุรกรรมดา้นเงนิฝาก จ านวน 200,652 ราย และ 
มธีุรกรรมดา้นเงนิกู้ จ านวน 9,591 ราย รวมเป็น 200,652 ราย (ขอ้มลู ณ สงิหาคม 2556)จ านวน
ตวัอยา่งเท่ากบั 383 ตวัอยา่ง  และส ารองจ านวนตวัอยา่งอกี 10 % จ านวน 38 ตวัอย่าง รวมจ านวน
ตวัอย่างเท่ากบั 421 ตวัอย่าง  และได้เลอืกวธิกีารก าหนดกลุ่มตวัอย่างแบบหลายขัน้ตอน 
ประกอบด้วย แบบเจาะจง (Purposive Sample) แบบโควตา (Quota Sampling) โดยน าจ านวน
ลกูคา้แต่ละสาขาคณูกบัจ านวนตวัอยา่งทัง้หมดหารกบัจ านวนลกูคา้ทัง้หมด ซึง่จะไดจ้ านวนตวัอย่าง
ในแต่ละสาขาทีจ่ะเกบ็ขอ้มลู  และแบบสะดวก (Convenience Sampling) 
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เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั    
เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลูการวจิยัครัง้นี้ คอื แบบสอบถาม ซึง่ 

  แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงันี้ 
   ส่วนที ่1  แบบสอบถามเกี่ยวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องลูกคา้  ไดแ้ก่ 
เพศ อายุ   ระดบัการศกึษา  อาชพี รายไดเ้ฉลีย่และประเภทลูกคา้  จ านวน 6 ขอ้  โดยเป็นค าถาม
เป็นแบบปลายปิด (Closed-ended Question)  มคี าตอบหลายตวัเลอืก (Multiple Choices)  ให้
เลอืกเพยีงขอ้เดยีว   
   ส่วนที่ 2  พฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร  ประกอบด้วยค าถามแบบเลอืกตอบจ านวน 6 ค าถาม  ค าถามเป็นแบบปลายปิด 
(Closed-ended Question)  มคี าตอบหลายตวัเลอืก (Multiple Choices)  ใหเ้ลอืกเพยีงขอ้เดยีว   
   ส่วนที ่3  แบบสอบถามความคาดหวงัและการรบัรู ้คุณภาพบรกิารของลูกคา้ทีใ่ช้
บรกิารสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  โดยใชเ้ครื่องมอืในการประเมนิคุณภาพ
บรกิาร SQRVQUAL ของ พาราสุรามาน ซแีทมล์และเบอรร์ี ่  ผูว้จิยัไดศ้กึษาแนวคดิการประเมนิ
คุณภาพบริการและได้ประยุกต์ข้อค าถามเพื่อใช้ส าหรบัการประเมินคุณภาพการบริการสาขา
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ประกอบด้วยค าถาม 25 ขอ้ มาตรวดัแบบลเิคริต์ 
(Likert Scale) ทีม่คี่าตัง้แต่ 1 (น้อยทีสุ่ด) ถงึ 5 (มากทีสุ่ด) 
 
  การเกบ็รวบรวมข้อมลู 

  การเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาวจิยัได้ รวบรวมข้อมูลจากลูกค้าที่มาใช้บรกิาร
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในกรุงเทพมหานคร  โดยใช้แบบสอบถามจ านวน 
421 คน ในช่วงเดอืนตุลาคม-พฤศจกิายน พ.ศ. 2556 จ านวน 15 สาขา โดยมขีัน้ตอนดงันี้ 

  วิธีการรวบรวมข้อมลู 
  1. ตดิต่อกบัมหาวทิยาลยัการท าหนังสอืขอความร่วมมอืในการขออนุญาตในการเกบ็

ขอ้มลูกบั ส านกังานจงัหวดักรงุเทพมหานครของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
  2. จดัท าหนังสอืโดยส่วนงานฝ่ายปฏบิตักิารเทคโนโลยสีารสนเทศถงึผู้อ านวยการ

ส านักงานจงัหวดัธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรกรุงเทพมหานครพร้อมกบัแนบ
หนังสอืจากบณัฑติวทิยาลยั โดยหนังสอืจากส านักงานจงัหวดัแจง้ไปยงัสาขาผ่านผูจ้ดัการในสงักดั
รบัทราบจงึสามารถด าเนินเกบ็แบบสอบถามได ้

  3. ขอความร่วมมอืพนักงานสาขาจ านวน 13 สาขาและเกบ็ขอ้มลูดว้ยตวัเองจ านวน 2 
สาขา ตามรายละเอียดของจ านวนการเก็บตัวอย่าง ซึ่งได้ขออนุญาตชี้แจ้งการเก็บตัวอย่าง
แบบสอบถามให้พนักงานสาขาทราบในการประชุมประจ าเดอืนของ สนจ.กรุงเทพมหานครและ
จดัท าเอกสารตวัอย่างการกรอกแบบสอบถามแนบไปพรอ้มกบัแบบสอบถามเพื่อสรา้งความเข้าใจ
กบัพนกังานในการเกบ็แบบสอบถามโดยจดัส่งทางไปรษณยีแ์ละส่งแบบสอบถามดว้ยตนเอง  
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4. การรวบรวมแบบสอบถามซึง่เก็บด้วยตนเอง พนักงานสาขาส่งแบบสอบถามกลบั
ทางไปรษณีย ์ และพนักงานสาขาฝากแบบสอบถามกบัพนักงานที่มาปฏบิตัิงานที่ส านักงานใหญ่ 
อาคารบางเขน  

5. น าแบบสอบถามทีไ่ดม้าตรวจสอบความถูกตอ้ง 
 
  การจดักระท าข้อมลูและการวิเคราะหข้์อมลู 
  1. ตรวจสอบขอ้มลู (Editing) ผูว้จิยัน าแบบสอบถามทีไ่ดร้บัทัง้หมดมาตรวจสอบความ
สมบรูณ์ของแบบสอบถาม   
  2. การลงรหสั (Coding) ผูว้จิยัน าแบบสอบถามทีถู่กตอ้งเรยีบรอ้ยแลว้มาลงรหสัที่
ก าหนดรหสั 
  3. น าขอ้มลูทีล่งรหสัมาท าการประมวลผลขอ้มลูโดยโปรแกรมโปรแกรมคอมพวิเตอร์
ส าเรจ็รปู 

   
  การวิเคราะหข้์อมลู 
  1. การวเิคราะหข์อ้มลูโดยสถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistic) โดยการวเิคราะห์

แจกแจงความถี ่(Frequency) ค่ารอ้ยละ(Percentage) ค่าเฉลีย่ ( ̅)  และค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน 
(S.D.) 

  2. การวเิคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistic) เพื่อทดสอบ
สมมตฐิาน ดงันี้  
    สมมตฐิานขอ้ที ่1 ลูกค้าทีม่พีฤตกิรรมการใชบ้รกิารแตกต่างกนั  มคีวามคาดหวงั
ต่อคุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั  โดยใช้
สถติกิารวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-Way ANOVA) เพื่อทดสอบความแตกต่างระหว่าง
ค่าเฉลี่ย เมื่อพบความแตกต่างจงึน าผลการวเิคราะห์ไปทดสอบวธิเีปรยีบเทยีบเชงิซ้อน (Multiple 
Comparison) โดยใชส้ตูรตามวธิ ีLeast Significant Difference(LSD)  เพื่อเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่ราย
คู่  
    สมมติฐานข้อที่ 2 ลูกค้าที่มพีฤติกรรมการใช้บรกิารแตกต่างกนั  มกีารรบัรู้ต่อ
คุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั กนั  กนั  
โดยใชส้ถติกิารวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-Way ANOVA) เพื่อทดสอบความแตกต่าง
ระหว่างค่าเฉลี่ย เมื่อพบความแตกต่างจงึน าผลการวเิคราะห์ไปทดสอบวธิเีปรยีบเทยีบเชงิซ้อน 
(Multiple Comparison) โดยใชสู้ตรตามวธิ ีLeast Significant Difference(LSD)  เพื่อเปรยีบเทยีบ
ค่าเฉลีย่รายคู่  
    สมมตฐิานขอ้ที่ 3 ระดบัความคาดหวงัและการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารสาขาธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรของลูกค้ามีความแตกต่างกัน โดยใช้สถิติสถิติวิเคราะห์
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ผลต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของ 2 ประชากรแบบจบัคู่ (Pair t-test) ซึ่งเป็นการทดสอบเปรยีบเทยีบ
ค่าเฉลี่ยของความคาดหวงัและการรบัรู้คุณภาพบรกิารสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร  

 
สรปุผลการศึกษาค้นคว้า 

1. ข้อมูลลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิาร 
ส่วนใหญ่ เป็นเพศหญงิ  อายุระหว่าง 21-30 ปี คน ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ี ประกอบอาชพีรบั
ราชการ/พนักงานรฐัวสิาหกจิ  รายได้เฉลี่ย 10,001-20,000 บาท และประเภทลูกค้าเป็นบุคคล
ธรรมดา  

2. ขอ้มลูดา้นพฤตกิรรมการใชบ้รกิารสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร
ของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่  พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารมาใช้บรกิาร
ฝาก-ถอน บุคคลในครอบครวัมอีทิธพิลต่อการใช้บรกิาร ใช้บรกิารธนาคารบ่อยที่สุดในช่วงเวลา 
8.30 – 12.00 น. วนัทีใ่ชบ้รกิารธนาคารบ่อยทีสุ่ดคอื  วนัจนัทร ์ดา้นแผนกหรอืช่องทางทีใ่ชบ้รกิาร
มากที่สุดคือ  แผนกการเงิน และช่องทางที่ใช้ในการค้นหาข้อมูลเกี่ยวกับ ธ .ก.ส.บ่อยที่สุดคือ 
Website (http://www.baac.or.th) ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  

3. ความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
  ความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ใน
เขตกรุงเทพมหานคร พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพ
บรกิารในทุกๆด้านอยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณารายด้าน พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้า
ผูใ้ช้บรกิารมคีวามคาดหวงัโดยเรยีงจากระดบัค่าเฉลี่ยที่มคี่าสูงสุด คอื ด้านความมัน่ใจ และด้าน
ความสามารถการตอบสนอง รองลงมา ด้านการเข้าถึงจติใจลูกค้า ด้านความเชื่อถือได้ และด้าน
ลกัษณะสมัผสัได ้ 

4. การรบัรูคุ้ณภาพบรกิารสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
การรบัรู้ต่อคุณภาพบรกิารสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขต

กรุงเทพมหานคร พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารที่มาใช้บรกิารมกีารรบัรู้ต่อ
คุณภาพบรกิารในทุกๆดา้นอยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณารายดา้น พบว่าผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็น
ลูกค้าผู้ใช้บรกิารมคีวามคาดหวงัโดยเรยีงจากระดบัค่าเฉลี่ยคะแนนที่มคี่าสูงสุด คอื ด้านความ
มัน่ใจ รองลงมา คอืดา้นการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ ดา้นความสามารถการตอบสนอง ด้านความเชื่อถอื
ได ้และ ดา้นลกัษณะสมัผสัได ้ 

5. การเปรยีบเทยีบความคาดหวงัและการรบัรูต่้อคุณภาพบรกิารสาขาธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขตกรงุเทพมหานคร พบว่าค่าเฉลีย่ความการรบัรูต่้อคุณภาพ
บรกิารสงูกว่าค่าเฉลีย่การรบัรูคุ้ณภาพบรกิารในทุกๆ ดา้นโดยความแตกต่างระหว่างค่าเฉลีย่ความ
คาดหวงัและการรบัรูต่้อคุณภาพบรกิารเรยีงจากมากไปน้อย ไดแ้ก่ ดา้นความมัน่ใจ                
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ดา้นการเขา้ถงึจติใจ ดา้นความสามารถตอบสนอง ดา้นความเชื่อถอืไดแ้ละดา้นลกัษณะสมัผสัได้ 
ตามล าดบั สรปุไดว้่าคุณภาพการบรกิารสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขต
กรงุเทพมหานคร มคีุณภาพบรกิารอยูใ่นระดบัสงูกว่าความคาดหวงัในทุกๆดา้น 

6. ผลการทดสอบสมมตฐิาน  
สมมติฐานท่ี 1 ลูกค้าท่ีมีพฤติกรรมการใช้บริการของแตกต่างกนั  มีความคาดหวงั

ต่อคณุภาพการบริการของสาขาธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั    
 สมมตฐิานที ่1.1 ลูกคา้ทีม่วีตัถุประสงคก์ารใชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อ

คุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั    
 ผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารทีม่วีตัถุประสงคก์ารใชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั  

มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรใน
ดา้นลกัษณะทีส่มัผสัได ้ดา้นความเชื่อถอืได ้และดา้นความมัน่ใจ แตกต่างกนั  

 สมมติฐานที่ 1.2 ลูกค้าที่ใช้บรกิารได้รบัอิทธพิลจากบุคคลที่แตกต่างกนัมคีวาม
คาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั 

 ผูต้อบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารที่ได้รบัอทิธพิลจากบุคคลที่แตกต่างกนัมี
คาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรในด้าน
ลกัษณะทีส่มัผสัได ้ดา้นความเชื่อถอืได ้ดา้นความมัน่ใจ  ดา้นความสามารถตอบสนอง และดา้นการ
เขา้ถงึจติใจลกูคา้ไมแ่ตกต่างกนั 

 สมมติฐานที่ 1.3 ลูกค้าที่มีช่วงที่ใช้บรกิารธนาคารบ่อยที่สุดแตกต่างกันมคีวาม
คาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั    

  ผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ชี่วงทีใ่ชบ้รกิารธนาคารบ่อยทีสุ่ดแตกต่าง
กนัมคีาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรในด้าน
ลกัษณะทีส่มัผสัได ้ดา้นความเชื่อถอืได ้ดา้นความสามารถตอบสนอง ดา้นความมัน่ใจ และดา้นการ
เขา้ถงึจติใจลกูคา้ไมแ่ตกต่างกนั 

  สมมตฐิานที ่1.4 ลูกคา้ทีม่วีนัทีใ่ชบ้รกิารธนาคารบ่อยทีสุ่ดแตกต่างกนัมคีวามคาดหวงั
ต่อคุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั 

  ผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารทีม่วีนัทีใ่ชบ้รกิารธนาคารบ่อยทีสุ่ดแตกต่าง
กนัมคีาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรด้าน
ความเชื่อถอืได ้และดา้นความสามารถตอบสนอง แตกต่างกนั 

  สมมตฐิานที่ 1.5 ลูกคา้ทีใ่ช้บรกิารแผนกหรอืช่องทางทีใ่ชบ้รกิารมากทีสุ่ดแตกต่างกนัมคีวาม
คาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั  
  ผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารที่ใช้บรกิารแผนกหรอืช่องทางที่ใช้บรกิาร
มากที่สุดมีความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตรดา้นลกัษณะทีส่มัผสัได ้ และดา้นความมัน่ใจ แตกต่างกนั 
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  สมมติฐานที่ 1.6 ลูกค้าที่ใช้ช่องทางในการค้นหาข้อมูลธ.ก.ส.บ่อยที่สุดแตกต่างกนัมี
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั  
  ผูต้อบแบบสอบถามที่เป็นลูกคา้ผู้ใช้บรกิารที่ใช้ช่องทางในการค้นหาขอ้มูลธ.ก.ส.บ่อย
ทีสุ่ดแตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตรดา้นการเขา้ถงึจติใจลกูคา้ แตกต่างกนั 

 
 สมมติฐานท่ี 2  ลกูค้าท่ีมีพฤติกรรมการใช้บริการแตกต่างกนั  มีการรบัรู้ต่อคณุภาพ

การบริการของสาขาธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั  
   สมมตฐิานที ่2.1 ลกูคา้ทีม่วีตัถุประสงคก์ารใชบ้รกิารใชบ้รกิารแตกต่างกนั  มกีารรบัรูต่้อ

คุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั    
 ผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกค้าผูใ้ชบ้รกิารที่มวีตัถุประสงค์การใช้บรกิารแตกต่างกนั มี

การรบัรู้ต่อคุณภาพการบริการของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรในด้าน
ลกัษณะทีส่มัผสัได ้ดา้นความสามารถตอบสนอง และดา้นการเขา้ถงึจติใจลกูคา้ แตกต่างกนั 

สมมตฐิานที่ 2.2 ลูกค้าที่ใช้บรกิารได้รบัอทิธพิลจากบุคคลทีแ่ตกต่างกนัมกีารรบัรู้ต่อ
คุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั 

    ผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารทีใ่ชบ้รกิารไดร้บัอทิธพิลจากบุคคลทีแ่ตกต่าง
กนัมกีารรบัรู้ต่อคุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรในด้าน
ลกัษณะทีส่มัผสัได ้ดา้นความเชื่อถอืได ้ดา้นความสามารถตอบสนอง ดา้นความมัน่ใจ  และดา้นการ
เขา้ถงึจติใจลกูคา้ แตกต่างกนั 

    สมมตฐิานที ่2.3 ลูกคา้ทีม่ชี่วงทีใ่ช้บรกิารธนาคารบ่อยทีสุ่ดแตกต่างกนัมมีกีารรบัรูต่้อ
คุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั 

      ผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ชี่วงทีใ่ชบ้รกิารธนาคารบ่อยทีสุ่ดแตกต่าง
กนัมกีารรบัรู้ต่อคุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรในด้าน
ความเชื่อถอืไดแ้ตกต่างกนั  

      สมมตฐิานที ่2.4 ลูกค้าที่มวีนัที่ใชบ้รกิารธนาคารบ่อยที่สุดทีแ่ตกต่างกนัมกีารรบัรูต่้อ
คุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั 

      ผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บริการที่มีว ันที่ใช้บริการธนาคารบ่อยที่สุดที่
แตกต่างกนัมกีารรบัรูต่้อคุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร
ดา้นลกัษณะทีส่มัผสัได ้ ดา้นความเชื่อถอืได ้ดา้นความสามารถตอบสนอง ดา้นความมัน่ใจและดา้น
การเขา้ถงึจติใจลกูคา้ ไมแ่ตกต่างกนั  

      สมมตฐิานที ่2.5 ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารแผนกหรอืช่องทางทีใ่ชบ้รกิารมากทีสุ่ดแตกต่างกนัมี
การรบัรูต่้อคุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั 
   ผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารที่ใช้บรกิารแผนกหรอืช่องทางที่ใช้บรกิาร
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มากที่สุดแตกต่างกนัมกีารรบัรู้ต่อคุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตรดา้นลกัษณะทีส่มัผสัได้ ดา้นความเชื่อถอืได้ ดา้นความสามารถตอบสนอง และดา้นการ
เขา้ถงึจติใจลกูคา้ แตกต่างกนั 

  สมมตฐิานที่ 2.6 ลูกคา้ที่ใช้ช่องทางในการคน้หาขอ้มลูธ.ก.ส.บ่อยที่สุดที่แตกต่างกนัมี
การรบัรูต่้อคุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั 

  ผูต้อบแบบสอบถามที่เป็นลูกคา้ผู้ใช้บรกิารที่ใช้ช่องทางในการค้นหาขอ้มูลธ.ก.ส.บ่อย
ที่สุดที่แตกต่างกันมกีารรบัรู้ต่อคุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร ดา้นลกัษณะทีส่มัผสัได้ ดา้นความเชื่อถอืได้ ดา้นความสามารถตอบสนอง  ดา้นความ
มัน่ใจ และดา้นการเขา้ถงึจติใจลกูคา้  แตกต่างกนั 

 
 สมมติฐานท่ี 3 ระดบัความคาดหวงัและการรบัรู้คุณภาพบริการสาขาธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตรของลกูค้ามีความแตกต่างกนั  
 ผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารใช้บรกิารสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร ในเขตกรุงเทพมหานครมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารแตกต่างกนัมี
ระดบัการรบัรูต่้อคุณภาพบรกิาร ดา้นความเชื่อถอืได้ ดา้นความสามารถตอบสนอง ดา้นความมัน่ใจ 
และดา้นการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ แตกต่างกนั ส่วนดา้นลกัษณะสมัผสัได้ ไม่แตกต่างกนั และความ
แตกต่างค่าเฉลี่ยของระดบัความคาดหวงัและการรบัรู้คุณภาพด้านลกัษณะสมัผสัได้ ด้านความ
เชื่อถอืได ้ดา้นความสามารถตอบสนอง ดา้นความมัน่ใจ และดา้นการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ ระดบัความ
คาดหวงัของลกูคา้ทัง้ 5 ดา้น น้อยกว่าการรบัรูห้ลงัไดร้บับรกิารแลว้ โดยค่าเฉลีย่ความแตกต่างมคี่า
เป็นบวก ซึง่ระดบัคุณภาพบรกิารทุกดา้นอยูใ่นระดบัสงู  
 
อภิปรายผล 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บรกิารกบัความคาดหวงัและการรบัรู้
คุณภาพบริการสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรของลูกค้า ในเขต
กรุงเทพมหานคร ซึ่งจากผลการศึกษาจากกลุ่มตวัอย่าง และการค้นคว้าจากแนวคดิ ทฤษฎีและ
งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งสามารถน ามาอภปิรายผลดงันี้ 

1.  ลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องลูกค้า 
จากผลการวจิยั พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารส่วนใหญ่เป็นเพศ

หญงิ อายุ 21-30 ปี ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ี  มอีาชพี รบัราชการ/พนักงานรฐัวสิาหกจิ รายได้
เฉลีย่10,001-20,000 บาท และเป็นลูกคา้ประเภทบุคคลธรรมดา จากผลการวจิยัดงักล่าว เกี่ยวกบั
ลักษณะของประชากรของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขต
กรงุเทพมหานคร จากผลวจิยัดงักล่าว อาจเน่ืองมาจาก ในปจัจุบนัสดัส่วนของประชากรของประเทศ
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ไทยเพศหญงิมากกว่าเพศชาย จงึท าใหส้ดัส่วนของผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้เป็นผูห้ญงิ ส่วน
ช่วงอายรุะหว่าง 21-30 ปี อาจเนื่องมาจากเป็นช่วงเริม่ท างานและหน่วยงานทีท่ างานมบีญัชผี่าน  
ธ.ก.ส. ส่วนระดบัการศึกษาปรญิญาตร ีการศึกษาส่วนใหญ่ของผู้ที่ท างานอยู่ในระดบัปรญิญาตร ี 
ส่วนอาชพีของผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารส่วนใหญ่เป็นพนักงานรฐัวสิาหกิจและ
ขา้ราชการ อาจเนื่องจาก สดัส่วนการเกบ็กลุ่มตวัอย่าง จ านวนมากที่สุด คอื 152 ตวัอย่าง สาขา
นางเลิง้นัน้  เป็นส านักงานใหญ่ลูกคา้จงึเป็นพนักงานธ.ก.ส.และหน่วยงานของรฐับรเิวณรอบๆ เช่น 
ท าเนียบรฐับาล ส านักงานสถิต ิก.พ. เป็นต้น จงึท าให้มกีลุ่มอาชพีดงักล่าวมากที่สุด ส่วนรายได้
เฉลีย่10,001-20,000 บาท เนื่องจากมกีารปรบัฐานเงนิเดอืนขัน้ต ่าของขา้ราชการ พนักงานของรฐั 
และพนกังานรฐัวสิาหกจิที ่ข ัน้ต ่า 15,000 บาทและประเภทลกูคา้ เป็นบุคคลธรรมดาเนื่องจากในเขต
กรุงเทพมหานครลูกคา้ของธนาคารโดยส่วนใหญ่เป็นลูกคา้ประเภทบุคคลธรรมดา ซึ่งใกลเ้คยีงกบั
งานวจิยัของ วรรตัน์  หวงัเลศิสกุลชยั (2546: 95-100) ไดศ้กึษาเรื่อง “ความคาดหวงัและการไดร้บั
บรกิารของธนาคารออมสนิ” พบว่าผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ  มอีายุ 26-35 ปี และมรีายได้
อยูร่ะหว่าง 10,001-15,000 บาท  

 
2. พฤติกรรมการใช้บริการ 

จากผลการวจิยั พบว่า กลุ่มตวัอยา่งทีเ่ป็นผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารมี
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรในเขตกรุงเทพมหานคร 
ส่วนใหญ่ใช้บรกิารฝาก-ถอนมากที่สุด บุคคลในครอบครวัมอีทิธพิลต่อการใช้บรกิารธนาคารมาก
ทีสุ่ด ใชบ้รกิารธนาคารช่วงเวลา 8.30 - 12.00 น.บ่อยทีสุ่ด ใช้บรกิารวนัจนัทรบ์่อยทีสุ่ด แผนก
การเงนิเป็นช่องทางที่ใช้บริการมากที่สุดและ Website ธ.ก.ส. (htpp://www.baac.or.th) เป็น
ช่องทางทีใ่ชใ้นการคน้หาขอ้มลูเกี่ยวกบั ธ.ก.ส.บ่อยทีสุ่ด จากผลการวจิยัดงักล่าว ไม่สอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของ จรุพีร หมืน่ศร(ี2555: 48-51) ทีไ่ดศ้กึษาเรือ่ง “ความคาดหวงั การรบัรูคุ้ณภาพบรกิารที่
จุดบริการสาขาและพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าบตัรเครดิต ในกรุงเทพมหานคร” พบว่า
ผู้ใช้บรกิารส่วนใหญ่ใช้บรกิารประเภทช าระค่าบรกิารบตัรเครดติ /สมคัรบตัรเครดติ ใช้บรกิารวนั
ท างานราชการปกต ิใชบ้รกิารช่วง 13.01-17.00 น. ประเภทบตัรเครดติทีใ่ชท้ัง้ธนาคารพาณิชยแ์ละ
ทีไ่ม่ใช่ธนาคารพาณิชย ์อาจเนื่องมาจากคนละกลุ่มตวัอย่างโดยงานวจิยัของจุรพีร  หมื่นศร ีมกีลุ่ม
ตวัอย่างเป็นลูกค้าที่ใช้บตัรเครดติ แต่งานวจิยันี้เป็นลูกค้าที่ใช้บรกิารทางการเงนิกบัธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร   

จากพฤติกรรมของกลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บริการ
ข้างต้น ในการใช้บริการฝาก-ถอน มากที่สุด อาจเนื่องมาจากผลิตภัณฑ์ของธ.ก.ส. ที่มีความ
หลากหลาย เช่น สลากออมทรพัย ์เงนิฝากประเภทต่างๆ เป็นต้น จงึท าใหต้้องมีวตัถุประสงค์ฝาก
เงนิเป็นส่วนใหญ่ ส่วนการถอนนัน้ อาจเนื่องจากการจ ากดัวงเงนิในการใชบ้รกิารATM ทีส่ามารถกด
ไดส้งูสุดของบตัรแต่ละประเภทในแต่ละวนั จงึท าใหก้ารถอนเงนิทีม่จี านวนปรมิาณมากจงึต้องใชก้าร
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ถอนเงนิผ่านเคาเตอร์  ส่วนบุคคลในครอบครวัมอีิทธิพลต่อการใช้บรกิารธนาคารมากที่สุดนัน้ 
สอดคล้องกบัแนวคดิของชฟิแมนและคานุก (Schiffman; & Kanuk. 1994: 561) เกี่ยวกบั
กระบวนการบริโภค ปจัจัยก าหนดพฤติกรรมผู้บริโภคนั ้นมีอิทธิพลจากปจัจัยภายนอกของ
กระบวนการน าเข้าของสภาพแวดล้อมทางสังคมวัฒนธรรม ในด้านครอบครัว ซึ่งมีส่วนใน
กระบวนการตดัสนิใจของผูบ้รโิภค และอาจเนื่องจากบุคคลในครอบครวัมกีารแนะน า บอกต่อถงึการ
ใชผ้ลติภณัฑท์างการเงนิและมกีารด าเนินธุรกรรมอยู่แล้วจงึส่งผลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารลูกค้า 
ส่วนช่วงทีใ่ชบ้รกิารธนาคารบ่อยทีสุ่ด คอื ช่วง 8.30 - 12.00 น. และวนัทีใ่ชบ้รกิารธนาคารบ่อยทีสุ่ด 
คอื วนัจนัทร ์อาจเนื่องมาจากธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรในเขตกรุงเทพมหานคร
ส่วนใหญ่เปิดด าเนินการในช่วงวนัจนัทร-์ศุกร ์ จงึท าใหล้กูคา้ทีใ่ชบ้รกิารไม่ไดใ้นช่วงวนัเสาร์-อาทติย ์
ตอ้งรบีมาด าเนินการธุรกรรมในช่วงวนัจนัทรแ์ละช่วง8.30-12.00 น.เป็นจ านวนมาก ส่วนแผนกทีใ่ช้
บรกิารมากทีสุ่ด คอืแผนกการเงนินัน้ อาจเนื่องจากเป็นแผนกที่ดูแลเกี่ยวกบัลูกคา้มากทีสุ่ด และมี
ผลติภณัฑท์างการเงนิของธ.ก.ส. ทีห่ลากหลายทีต่อ้งด าเนินการผ่านแผนกการเงนิ นอกจากนี้  
ธ.ก.ส. มกีารปรบัปรุงพระราชบญัญตั ิท าให้สามารถรบัลูกคา้หลากหลายกลุ่มอาชพีไดม้ากขึน้ และ
จ านวนของเครื่องท าธุรกรรมทางการเงนิอตัโนมตัขิองธ.ก.ส. ยงัมจี านวนไม่มากพอ จงึท าใหลู้ กค้า
ต้องท าธุรกรรมผ่านเคาเตอร์ จงึท าให้ลูกค้าจงึใช้บรกิารแผนกการเงนิเป็นส่วนใหญ่ และส าหรบั
ช่องทางที่ใช้ในการค้นหาข้อมูลเกี่ยวกับ ธ .ก.ส.บ่อยที่สุด คือ Website ธ.ก.ส. 
(htpp://www.baac.or.th) อาจเน่ืองจาก ในปจัจุบนั Internet เขา้มามสี่วนในการเขา้ถงึข้อมูลต่างๆ 
ไดง้า่ยขึน้ และลกูคา้มอุีปกรณ์ทีส่ามารถเชื่อมต่อ Internet ไม่ว่าจะเป็นคอมพวิเตอร ์แทบเลต็ สมาร์
โฟน สามารถเข้าถงึข้อมูลได้ง่ายขึ้น จงึท าให้ลูกค้าจงึใช้ช่องทางการค้นหาข้อมูลโดย Website      
ธ.ก.ส.มากทีสุ่ด 

3. ความคาดหวงัต่อคณุภาพการบริการ 
ผลการศึกษาเกี่ยวกบัความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารสาขาธนาคารเพื่อการเกษตร

และสหกรณ์การเกษตร พบว่า ความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร ของผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารต่อคุณภาพบรกิารทัง้ 5 ดา้น มี
ความคาดหวงัด้านความมัน่ใจและด้านความสามารถตอบสนองมากที่สุด รองลงมาคอื   ด้านการ
เขา้ถึงจติใจลูกค้า ด้านความเชื่อถอืได้ และ ด้านที่ผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิาร
คาดหวงัน้อยทีสุ่ดคอื ดา้นลกัษณะสมัผสัได ้ 

จากผลการวจิยัเกี่ยวกบัความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารสาขาธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตรของผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิาร มคีวามคาดหวงัคุณภาพ
บรกิารในดา้นความมัน่ใจและดา้นความสามารถตอบสนองมากทีสุ่ด ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ ชู
ชยั  สมทิธไิกร(2555: 364)  ทีก่ล่าวไวว้่า ธุรกจิธนาคารเป็นธุรกจิการบรกิารทีเ่น้นการประมวลผล
ขอ้มลูการบรกิารทีโ่ดยลกูคา้มสี่วนร่วมในแง่ของการประมวลขอ้มลูเฉพาะและไดร้บัเอกสารเกี่ยวกบั
ขอ้มลูเหล่านัน้ภายหลงัใชบ้รกิาร  จงึส่งผลท าให้ผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกค้าผูใ้ช้บรกิารมคีวาม
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คาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารดา้นความมัน่ใจและดา้นความสามารถตอบสนองมากทีสุ่ด  โดยค่าเฉลีย่
สงูสุดในแต่ละดา้นของความมัน่ใจ คอื ความรูส้กึปลอดภยัในการท าธุรกรรม ส่วนดา้นความสามารถ
ตอบสนอง คอื การใหบ้รกิารลูกค้าทนัทเีมื่อต้องการความช่วยเหลอืของพนักงาน นอกจากนี้ความ
คาดหวงัของผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารใชบ้รกิารสาขาธนาคารเป็นการท าธุรกรรมที่
เกีย่วขอ้งกบัเงนิซึง่เป็นสิง่ทีจ่ าเป็นส าหรบัการด ารงชวีติและด าเนินกจิกรรมต่างๆทางธุรกจิ จงึน่าจะ
ส่งผลท าให้ผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารคาดหวงัคุณภาพด้านความมัน่ใจและด้าน
ความสามารถตอบสนองมากทีสุ่ด   

จากผลการวจิยัเกี่ยวกบัความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารสาขาธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตรของผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิาร มคีวามคาดหวงัคุณภาพ
บริการในด้านลักษณะสัมผัสได้ น้อยที่สุด อาจเนื่ องมาจากผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้า
ผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามส าคญักบัคุณภาพบรกิารในดา้นความมัน่ใจและดา้นอื่นๆ มากกว่า โดยค่าเฉลีย่
ต ่าสุดของดา้นลกัษณะสมัผสัได ้คอื ความทนัสมยัของอุปกรณ์และเครื่องมอืในการใหบ้รกิาร ซึง่เป็น
สิง่ทีล่กูคา้คาดหวงัน้อยทีสุ่ดอาจจะเป็นเพราะสิง่ทีผู่ต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารเหน็นัน้
มคีวามทนัสมยั และอุปกรณ์และเครือ่งมอืในการใหบ้รกิารที่ครบถ้วนตามที่ต้องการจงึไม่ไดค้าดหวงั
ดา้นน้ีมาก 

ซึง่ใกล้เคยีงกบังานวจิยัของ วรรตัน์ หวงัเลศิสกุลชยั(2546: 103) ศกึษาเรื่อง ความ
คาดหวงัและการไดร้บับรกิารของธนาคารออมสนิ พบว่า ความคาดหวงัจากการบรกิารของธนาคาร
ออมสนิศูนยธ์ุรกจิสนิเชื่อและบรกิารถนนเพชรบุร ีในดา้นต่างๆ โดยการบรกิารทีผู่ใ้ชบ้รกิารคาดหวงั
มากทีสุ่ด คอื ความเชื่อถอืได ้รองลงมาคอื ดา้นความมัน่ใจ ดา้นการเขา้ถงึจติใจ ดา้นการตอบสนอง
อยา่งรวดเรว็และดา้นกายภาพ 
 

4. การรบัรู้ต่อคณุภาพการบริการ 
ผลการศึกษาเกี่ยวกบัการรบัรู้ต่อคุณภาพบรกิารสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและ

สหกรณ์การเกษตร พบว่า การรบัรูต่้อคุณภาพบรกิารสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร ของผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารต่อคุณภาพบรกิารทัง้ 5 ดา้น มกีารรบัรู้
มากที่สุดคอื ด้านความมัน่ใจ รองลงมาคอื   ด้านการเข้าถึงจติใจลูกค้า  ด้านความสามารถ
ตอบสนอง ดา้นความเชื่อถอืได ้และ ดา้นทีล่กูคา้การรบัรูน้้อยทีสุ่ดคอืดา้นลกัษณะสมัผสัได ้ 

จากผลการวจิยัเกี่ยวกบัการรบัรู้ต่อคุณภาพบรกิารสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตรของผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิาร มกีารรบัรูคุ้ณภาพบรกิารในดา้น
ความมัน่ใจ มากที่สุด อาจเนื่องมาจาก ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรได้มกีาร
พฒันาการใหบ้รกิารโดยยดึถอืลกูคา้เป็นส าคญัผ่านโครงการต่างๆ ของธนาคาร เช่น การบรกิารดว้ย
ใจ การอบรมพนักงานในเรื่องผลติภณัฑแ์ละความรูอ้ื่นๆ และการรกัษาความปลอดภยัใหก้บัลูกค้า
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ผ่านพนักงานรกัษาความปลอดภยัและมกีล้องวงจรปิด โดยค่าเฉลี่ยสูงสุดในแต่ละด้านของความ
มัน่ใจ ไดแ้ก่ ความรูส้กึปลอดภยัในการท าธุรกรรม 

 จากผลการวจิยัเกี่ยวกบัการรบัรูต่้อคุณภาพการบรกิารสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตรของผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิาร มกีารรบัรูคุ้ณภาพบรกิารในดา้น
ลกัษณะสมัผสัได้ น้อยที่สุด อาจเนื่องมาจากผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารมกีารรบัรู้
คุณภาพบรกิารดา้นความมัน่ใจและดา้นอื่นๆ ไดม้ากกว่า โดยค่าเฉลีย่ต ่าสุดของดา้นลกัษณะสมัผสั
ได้ ไดแ้ก่ ความสะดวกของจุดทีต่ ัง้สาขาในการใชบ้รกิารส าหรบัลูกคา้ เป็นสิง่ที่ลูกค้ารบัรูน้้อยที่สุด 
อาจจะเป็นเพราะพฤติกรรมของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานครนัน้ ให้ความส าคัญกับจุดที่ตัง้ที่
สามารถเขา้ถงึไดง้า่ยและสะดวก แต่สาขาของ ธ.ก.ส.ในเขต กรุงเทพมหานคร ในปจัจุบนัมเีพยีง 15 
สาขา และจุดที่ตัง้ธ.ก.ส. ยงัไม่สามารถเขา้ถงึไดส้ะดวกอย่างเช่น หา้งสรรพสนิคา้ ตลาด และแหล่ง
ชุมชน เป็นตน้มากนกั จงึเป็นสาเหตุทีท่ าให้ผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูต่้อ
ดา้นน้ีน้อยทีสุ่ด 

ซึ่งใกล้เคยีงกบังานวจิยัของ วรรตัน์ หวงัเลศิสกุลชยั(2546: 103) ศึกษาเรื่อง ความ
คาดหวงัและการได้รบับรกิารของธนาคารออมสนิ พบว่า การไดร้บับรกิารจรงิจากการบรกิารของ
ธนาคารออมสนิศูนยธ์ุรกจิสนิเชื่อและบรกิารถนนเพชรบุร ีในดา้นต่างๆ โดยการบรกิารทีผู่ใ้ชบ้รกิาร
รบัรู้ถึงการรบับรกิารมากที่สุด คอื ความเชื่อถือได้ รองลงมาคอื ด้านการเข้าถึงจติใจ ด้านความ
มัน่ใจ ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเรว็และดา้นกายภาพ 

 

5. การทดสอบสมมติฐาน  
สมมติฐานท่ี  1  ลกูค้าท่ีมีพฤติกรรมการใช้บริการแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อ

คณุภาพการบริการของสาขาธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั    
สมมตฐิานที ่1.1  ลกูคา้ทีม่วีตัถุประสงคก์ารใชบ้รกิารแตกต่างกนั  มคีวามคาดหวงัต่อ

คุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั    
ผลการวจิยัพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารที่มวีตัถุประสงค์การใช้

บรกิารแตกต่างกนั  มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั มคีวามสอดคล้องกบัสมมตฐิานที่ตัง้ไว้ ซึ่งผลการวจิยัดงักล่าวไม่
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ วรรตัน์  หวงัเลศิสกุลชยั (2546: 95-100)  ไดศ้กึษาเรื่อง “ความคาดหวงั
และการไดร้บับรกิารของธนาคารออมสนิ”  พบว่า ความคาดหวงัต่อการการให้บรกิารในด้านความ
เชื่อถอืได ้การตอบสนองอยา่งรวดเรว็ ความมัน่ใจ และการเขา้ถงึจติใจของอาชพีทีแ่ตกต่างกนั อย่าง
มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  อาจเนื่องจากตวัแปรอสิระทีใ่ชใ้นการวจิยัแตกต่างกนั 

จากผลการวจิยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารทีม่วีตัถุประสงคก์ารใช้
บรกิารแตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารใน ดา้นลกัษณะทีส่มัผสัได้ ดา้นความเชื่อถอืได้ 
และดา้นความมัน่ใจแตกต่างกนั โดยผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารทีม่วีตัถุประสงค์การ
ฝาก-ถอน มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารทัง้ 3 ดา้นมากกว่า การขอสนิเชื่อ อาจเนื่องมาจาก เป็น
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สิง่ทีผู่ต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขาธนาคารสามารถสมัผสัไดต้ัง้แต่ครัง้แรกทีเ่ขา้มา
ใชบ้รกิาร เช่นความสะดวกจุดทีต่ ัง้สาขา ความคล่องแคล่วของพนักงาน เป็นต้น ซึง่อาจส่งผลต่อการ
ด าเนินธุรกรรมทางการเงนิที่ต้องการความรวดเรว็และถูกต้องของข้อมูลและต้องการความปลอด
ปลอดภยัมากกว่าการขอสนิเชื่อ 
  สมมตฐิานที ่1.2 ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารไดร้บัอทิธพิลจากบุคคลทีแ่ตกต่างกนัมคีวามคาดหวงั
ต่อคุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั  
  ผลการวจิยัพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารที่ใช้ได้รบัอิทธิพลจาก
บุคคลที่แตกต่างกันมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตรไม่แตกต่างกนั  ซึง่ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้  โดย ผูต้อบแบบสอบถามที่
เป็นลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารทีใ่ชไ้ดร้บัอทิธพิลจากบุคคลทีแ่ตกต่างกนันัน้มคีวามคาดหวงั ต่อคุณภาพบรกิาร
สาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรไม่แตกต่างกนั อาจเนื่องมาจาก อทิธพิลจาก
บุคคล ได้แก่ คนในครอบครวั เพื่อน ดารา นักร้อง และบุคคลมีชื่อเสียง และอื่นๆ นัน้ ผู้ตอบ
แบบสอบถามทีเ่ป็นลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารสาขา อาจจะมองว่าบุคคลทีม่อีทิธพิลต่อการใชบ้รกิารนัน้สามารถ
แนะน าสิง่ทีใ่หป้ระโยชน์ต่อการใชบ้รกิารของตนเอง จงึมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารไม่แตกต่าง
กนั  ซึ่งสอดคลอ้งกบัแนวคดิของ พาราสุรามาน ซแีทมล ์และเบอรร์ี่ (Kotler. 2012: 395) ความ
คาดหวงัของผู้บรโิภคเป็นผลมาจากปจัจยัหลายประการ  ได้แก่  ค าบอกเล่าแบบปากต่อปากความ
ต้องการส่วนบุคคล  ประสบการณ์ในอดตี  และการโฆษณาและประชาสมัพนัธ ์ และแนวคดิของ ชฟิ
แมนและคานุก(1994: 561)  กระบวนการการบรโิภค ในขัน้ตอนการน าเขา้  เป็นขัน้ทีป่จัจยัภายนอก
มอีทิธพิลต่อกระบวนการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภค ปจัจยัภายนอกดงักล่าว ไดแ้ก่การด าเนินการของ
องคก์ารธุรกจิ  และปจัจยัดา้นสงัคมและวฒันธรรม ไดแ้ก่ ครอบครวั กลุ่มอ้างองิ ชัน้ทางสงัคม และ
วฒันธรรม 
  สมมตฐิานที ่ 1.3 ลกูคา้ทีม่ชี่วงทีใ่ชบ้รกิารธนาคารบ่อยทีสุ่ดแตกต่างกนัมคีวามคาดหวงั
ต่อคุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั 
  ผลการวจิยัพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารที่มชี่วงที่ใช้บรกิาร
ธนาคารบ่อยทีสุ่ดแตกต่างกนั มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตรไม่แตกต่างกนั ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้  โดยช่วงทีใ่ช้บรกิาร
ธนาคารบ่อยทีสุ่ดของลกูคา้แตกต่างกนั มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตรไมแ่ตกต่างกนันัน้ อาจเนื่องมาจาก ผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้
ผู้ใช้บรกิารให้ความส าคญักับธุรกรรมและบุคคลที่มีการด าเนินธุรกรรมด้วยมากกว่า จึงมีความ
คาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารไม่แตกต่างกนั  ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ จนัทมิา พนัธ์นิตย(์2553: 
82)   ศึกษา เ รื่ อ ง  ความคาดหวังและการรับ รู้ ต่ อคุณภาพบริก ารของบัณฑิตวิทยาลัย 
มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร ์พบว่านิสติระดบับณัฑติช่วงเวลาที่เขา้รบับรกิารที่แตกต่างกนั มคีวาม
คาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารไมแ่ตกต่างกนั ในทุกดา้น 
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  สมมตฐิานที ่1.4 ลูกคา้ทีม่วีนัที่ใชบ้รกิารธนาคารบ่อยทีสุ่ดแตกต่างกนัมคีวามคาดหวงั
ต่อคุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั 
  ผลการวจิยัพบว่า วนัที่ผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารใช้บรกิารธนาคาร
บ่อยที่สุดแตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั มคีวามสอดคล้องกบัสมมตฐิานที่ตัง้ไว้ ซึ่งผลการวจิยัดงักล่าวไม่
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ จุรพีร  หมื่นศร ี(2555: 88-96)   ไดศ้กึษา เรื่อง  “ความคาดหวงั  การรบัรู้
คุณภาพการบริการที่จุดบริการสาขาและพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าบัตรเครดิตใน
กรงุเทพมหานคร” พบว่า พฤตกิรรมการใชบ้รกิารทีจุ่ดบรกิารสาขาดา้นวนัทีใ่ชบ้รกิารมคีวามสมัพนัธ์
กบัอาย ุและคุณภาพบรกิารดา้นความมัน่ใจได ้ อาจเนื่องจากตวัแปรอสิระทีใ่ชใ้นการวจิยัแตกต่างกนั 
   จากผลการวิจยัพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารที่มวีนัที่ใช้บรกิาร
ธนาคารบ่อยที่สุดแตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารในด้านความเชื่อถือได้ และด้าน
ความสามารถตอบสนองแตกต่างกนั โดยผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารทีม่วีนัทีใ่ชบ้รกิาร
วนัจนัทร ์และศุกรม์คีวามคาดหวงัดา้นความเชื่อถอืไดม้ากกว่าวนัอื่นๆ และผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็น
ลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารทีใ่ชบ้รกิารวนัศุกรม์คีวามคาดหวงัดา้นความสามารถตอบสนองมากกว่าวนัอื่นๆ อาจ
เนื่องจากธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรส่วนใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครเปิด
ด าเนินการ จนัทร-์ศุกร ์และปิดด าเนินการในวนัเสาร์-อาทติย ์จงึท าใหม้คีวามคาดหวงัทัง้ 2 ดา้นของ
วนัจนัทรแ์ละวนัศุกรม์ากกว่าวนัอื่นๆ 
  สมมตฐิานที ่1.5 ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารแผนกหรอืช่องทางทีใ่ชบ้รกิารมากทีสุ่ดแตกต่างกนัมี
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั        
  ผลการวจิยัพบว่า แผนกหรอืช่องทางที่ผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกค้าผูใ้ชบ้รกิารใช้
มากที่สุดแตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั มคีวามสอดคล้องกบัสมมตฐิานที่ตัง้ไว้ ซึ่งผลการวจิยัดงักล่าวไม่
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ นพพร  สะใบบาง (2553: 49-52) ไดศ้กึษาเรื่อง  “คุณภาพการใหบ้รกิาร
ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  สาขาแม่โจ้ ” พบว่า ปจัจยัส่วนประสมทาง
การตลาด  ไดแ้ก่  ดา้นบุคลากร  ดา้นกระบวนการ และลกัษณะทางกายภาพ  ส่งผลต่อคุณภาพการ
ใหบ้รกิารของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร(ธ.ก.ส.) สาขาแม่โจ ้อยู่ในระดบัสูงและ
เป็นไปในทศิทางบวกทัง้ 3 ดา้น อาจเนื่องจากตวัแปรอสิระทีใ่ชใ้นการวจิยัแตกต่างกนั 
  จากผลการวจิยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารแผนกหรอืช่องทางที่
ใช้มากที่สุดแตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารในด้านลกัษณะที่สมัผสัได้ และด้านความ
มัน่ใจแตกต่างกนั โดยผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิาร แผนกการเงนิและสนิเชื่อ มคีวาม
คาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารในด้านลกัษณะที่สมัผสัได้ และด้านความมัน่ใจน้อยกว่า ATM อาจ
เนื่องมาจากผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิาร สามารถสมัผสักบัอุปกรณ์ สถานที่ที่มกีาร
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ตดิตัง้ ATM ซึง่ตอ้งการความปลอดภยัของการท าธุรกรรม จงึท าใหลู้กคา้มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพ
บรกิารทัง้ 2 ดา้นมากกว่าแผนกอื่นๆ   

สมมติฐานที่ 1.6 ลูกค้าที่ใช้ช่องทางในการค้นหาขอ้มูลธ.ก.ส.บ่อยที่สุดแตกต่างกนัมี
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั 

ผลการวจิยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารทีใ่ชช้่องทางในการคน้หา
ข้อมูลธ.ก.ส.บ่อยที่สุดแตกต่างกันมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั มคีวามสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้ ซึง่ผลการวจิยั
ดงักล่าวไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ นพพร  สะใบบาง (2553: 49-52) ไดศ้กึษาเรื่อง  “คุณภาพการ
ให้บรกิารของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  สาขาแม่โจ้” พบว่า ปจัจยัส่วนประสม
ทางการตลาด  ไดแ้ก่  ดา้นบุคลากร  ดา้นกระบวนการ และลกัษณะทางกายภาพ  ส่งผลต่อคุณภาพ
การใหบ้รกิารของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร(ธ.ก.ส.) สาขาแม่โจ ้อยู่ในระดบัสูง
และเป็นไปในทศิทางบวกทัง้ 3 ดา้น อาจเนื่องจากตวัแปรอสิระทีใ่ชใ้นการวจิยัแตกต่างกนั 

จากผลการวจิยัพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารที่ใช้ช่องทางในการ
คน้หาขอ้มูลธ.ก.ส.บ่อยทีสุ่ดแตกต่างกนั มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารในด้านการเขา้ถงึจติใจ
ลกูคา้แตกต่างกนั โดยผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารทีใ่ชบ้รกิาร Website ธ.ก.ส. มคีวาม
คาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารในด้านการเขา้ถงึจติใจน้อยกว่าไม่มกีารค้นหาขอ้มูล อาจเนื่องจาก การ
ทราบขอ้มูลเกี่ยวกบัผลติภณัฑแ์ละบรกิารบางส่วน และการมาด าเนินธุรกรรมที่ไม่ต้องค้นหาขอ้มูล
ก่อน เช่น การช าระค่าบิลต่างๆ การฝากเงนิ เป็นต้น ซึ่งเป็นกิจกรรมที่ท าประจ าอยู่แล้ว  เมื่อมี
ผลติภณัฑ์ใหม่หรอืการบรกิารแบบใหม่ๆจงึท าให้ผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารที่ไม่มี
การคน้หาขอ้มลูก่อนใชบ้รกิารมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารดา้นการเขา้ถงึจติใจมากกว่า 

 
สมมติฐานท่ี 2  ลกูค้าท่ีมีพฤติกรรมการใช้บริการแตกต่างกนั  มีการรบัรู้ต่อคณุภาพ

การบริการของสาขาธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั   
  สมมตฐิานที ่2.1 ลกูคา้ทีม่วีตัถุประสงคก์ารใชบ้รกิารแตกต่างกนั มกีารรบัรูต่้อคุณภาพการ
บรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั    

 ผลการวจิยัพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารที่มวีตัถุประสงค์การใช้
บรกิารแตกต่างกนั มกีารรบัรู้ต่อคุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตรแตกต่างกนั มคีวามสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ซึง่ผลการวจิยัดงักล่าวไม่สอดคลอ้งกบั 
งานวจิยัของ วรรตัน์ หวงัเลศิสกุลชยั (2546: 95-100) ไดศ้กึษาเรื่อง “ความคาดหวงัและการไดร้บั
บรกิารของธนาคารออมสนิ” พบว่า การไดร้บับรกิารในดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความเชื่อถอืได ้
การตอบสนองอยา่งรวดเรว็ ความมัน่ใจ และการเขา้ถงึจติใจของเพศและอาชพีทีแ่ตกต่างกนั แตกต่าง
กนัอยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  อาจเนื่องจากตวัแปรอสิระทีใ่ชใ้นการวจิยัแตกต่างกนั 
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จากผลการวจิยัพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกค้าผูใ้ชบ้รกิารทีม่วีตัถุประสงค์การ
ใช้บรกิารแตกต่างกนัมีการรบัรู้คุณภาพการบรกิารในด้านลกัษณะที่สมัผสัได้ ด้านความสามารถ
ตอบสนอง และดา้นการเขา้ถงึจติใจลกูคา้แตกต่างกนั โดยผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิาร
ที่มีวตัถุประสงค์ฝาก-ถอน มกีารรบัรู้ต่อคุณภาพบริการทัง้ 3 ด้านน้อยกว่า ขอสินเชื่อ  อาจ
เนื่องมาจาก ผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารขอสินเชื่อ ได้สมัผสัถึงการให้บรกิารโดย
พนักงานและสิง่ทีอ่ านวยความสะดวกกบัผูท้ี่มาตดิต่อ ซึ่งธนาคารไดท้ี่มกีารพฒันาการใหบ้รกิารดา้น
สนิเชื่อและมกีารฝึกอบรมพนกังานทีใ่หบ้รกิาร จงึท าใหผู้ต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารขอ
สนิเชื่อจงึมกีารรบัรูท้ ัง้ 3 ดา้นมากกว่า  

สมมตฐิานที ่2.2 ลูกคา้ที่ใช้บรกิารได้รบัอทิธพิลจากบุคคลทีแ่ตกต่างกนัมกีารรบัรูต่้อ
คุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั 

ผลการวจิยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิาร ทีใ่ชบ้รกิารไดร้บัอทิธพิล
จากบุคคลทีแ่ตกต่างกนัมกีารรบัรูต่้อคุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตรแตกต่างกนั  ซึ่งสอดคล้องกบัสมมตฐิานที่ตัง้ไว้ โดยผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้า
ผูใ้ชบ้รกิาร ทีไ่ดร้บัอทิธพิลจากบุคคลทีแ่ตกต่างกนัมกีารรบัรูต่้อคุณภาพบรกิารในดา้นลกัษณะสมัผสั
ได ้ดา้นความเชื่อถอืได ้ดา้นความสามารถตอบสนอง ดา้นความมัน่ใจ และดา้นการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ 
แตกต่างกนั จากผลการวจิยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกค้าผูใ้ช้บรกิารสาขาธนาคารที่ได้รบั
อทิธพิลจากบุคคลในครอบครวั มกีารรบัรูต่้อคุณภาพบรกิารทัง้ 5 ด้านมากกว่า อทิธพิลจากดารา 
นักรอ้ง บุคคลมชีื่อเสยีง/อื่นๆ เช่น ตนเอง เจา้นาย และเพื่อน  อาจเนื่องมาจาก บุคคลในครอบครวั
เป็นบุคคลที่มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจของลูกค้า ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ พาราสุรามาน ซแีทมล ์
และเบอรร์ี ่(Kotler. 2012: 395) ความคาดหวงัของผูบ้รโิภคเป็นผลมาจากปจัจยัหลายประการ  ไดแ้ก่  
ค าบอกเล่าแบบปากต่อปากความต้องการส่วนบุคคล  ประสบการณ์ในอดตี  และการโฆษณาและ
ประชาสมัพนัธ ์และแนวคดิของ ชฟิแมนและคานุก(1994: 561)   กระบวนการการบรโิภค ในขัน้ตอน
การน าเข้า  เป็นขัน้ที่ปจัจยัภายนอกมีอิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค ปจัจัย
ภายนอกดงักล่าว ไดแ้ก่การด าเนินการขององคก์ารธุรกจิ  และปจัจยัดา้นสงัคมและวฒันธรรม ไดแ้ก่ 
ครอบครวั กลุ่มอา้งองิ ชัน้ทางสงัคม และวฒันธรรม 

สมมตฐิานที่ 2.3 ลูกค้าทีม่ชี่วงที่ใช้บรกิารธนาคารบ่อยที่สุดแตกต่างกนัมกีารรบัรูต่้อ
คุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั 

ผลการวจิยัพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิาร ที่มชี่วงที่ใช้บรกิาร
ธนาคารบ่อยทีสุ่ดแตกต่างกนัมกีารรบัรูต่้อคุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้ โดย ผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็น
ลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิาร ทีม่ชี่วงทีใ่ชบ้รกิารธนาคารบ่อยทีสุ่ดแตกต่างกนั มกีารรบัรูต่้อคุณภาพการบรกิารใน
ดา้นความเชื่อถอืได้ แตกต่างกนั จากผลการวจิยัพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิาร
สาขาธนาคารทีใ่ชบ้รกิาร ช่วงเวลา 8.30 - 12.00 น. บ่อยทีสุ่ด มกีารรบัรูต่้อคุณภาพบรกิารดา้นความ
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เชื่อถอืได้ มากกว่าผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารสาขาธนาคารที่ ใช้บรกิาร ช่วงเวลา 
12.01 - 13.00 น. บ่อยทีสุ่ด อาจเนื่องจาก ธนาคารเปิดด าเนินการในช่วงเวลาราชการจงึท าใหลู้กคา้มี
ความรบีเร่งและต้องการท าธุรกรรมทางการเงนิ ในช่วงเวลา 8.30 - 12.00 น. ซึง่ท าใหก้ารรบัรู้
คุณภาพบรกิารดา้นเชื่อถอืได้ในช่วงดงักล่าวมากกว่าช่วงเวลา 12.01 - 13.00 น. ซึง่ใกลเ้คยีงกบั
งานวจิยัของ จนัทมิา พนัธน์ิตย(์2553: 83) ศกึษาเรื่อง ความคาดหวงัและการรบัรูต่้อคุณภาพบรกิาร
ของบณัฑติวทิยาลยั มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร ์พบว่านิสติระดบับณัฑติศึกษาที่เขา้รบับรกิารใน
ช่วงเวลาทีแ่ตกต่างกนั มกีารรบัรูต่้อคุณภาพการบรกิาร ในมติกิารตอบสนองต่อผูม้ารบับรกิารและมติิ
การใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูม้ารบับรกิารแตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัที ่0.05 
  สมมตฐิานที ่2.4 ลูกค้าที่มวีนัที่ใชบ้รกิารธนาคารบ่อยที่สุดทีแ่ตกต่างกนัมกีารรบัรูต่้อ
คุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั 
  ผลการวจิยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิาร ทีม่วีนัทีใ่ชบ้รกิารธนาคาร
บ่อยที่สุดแตกต่างกนัมกีารรบัรูต่้อคุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตรไม่แตกต่างกนั มคีวามไม่สอดคล้องกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว้ ซึ่งผลการวจิยัดงักล่าวไม่
สอดคล้องกบัวจิยัของ จุรพีร  หมื่นศร(ี2555: 88-96) ได้ศึกษา เรื่อง  “ความคาดหวงั  การรบัรู้
คุณภาพการบริการที่จุดบริการสาขาและพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าบัตรเครดิตใน
กรงุเทพมหานคร” พบว่า พฤตกิรรมการใชบ้รกิารทีจุ่ดบรกิารสาขาดา้นวนัทีใ่ชบ้รกิารมคีวามสมัพนัธ์
กบัอาย ุและคุณภาพบรกิารดา้นความมัน่ใจได ้ อาจเนื่องจากตวัแปรอสิระทีใ่ชใ้นการวจิยัแตกต่างกนั 

จากผลการวจิยัพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารที่มวีนัที่ใช้บรกิาร
ธนาคารบ่อยที่สุดที่แตกต่างกนัมกีารรบัรูต่้อคุณภาพบรกิารไม่แตกต่างกนั อาจเนื่องจาก ลูกค้าให้
ความส าคญักบัการด าเนินธุรกรรมและบุคคลทีด่ าเนินธุรกรรมดว้ยมากกว่าวนัทีใ่ชบ้รกิาร จงึมกีารรบัรู้
ต่อคุณภาพบรกิารไมแ่ตกต่างกนั 

 สมมตฐิานที ่2.5 ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารแผนกหรอืช่องทางทีใ่ชบ้รกิารมากทีสุ่ดแตกต่างกนัมี
การรบัรูต่้อคุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั 

 ผลการวจิยัพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารที่ใช้บรกิารแผนกหรอื
ช่องทางที่ใช้บรกิารมากที่สุดแตกต่างกันมกีารรบัรู้ต่อคุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั มคีวามสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ซึง่ผลการวจิยั
ดงักล่าวไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ นพพร  สะใบบาง (2553: 49-52) ไดศ้กึษาเรื่อง  “คุณภาพการ
ให้บรกิารของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  สาขาแม่โจ้” พบว่า ปจัจยัส่วนประสม
ทางการตลาด  ไดแ้ก่  ดา้นบุคลากร  ดา้นกระบวนการ และลกัษณะทางกายภาพ  ส่งผลต่อคุณภาพ
การใหบ้รกิารของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร(ธ.ก.ส.) สาขาแม่โจ ้อยู่ในระดบัสูง
และเป็นไปในทศิทางบวกทัง้ 3 ดา้น อาจเนื่องจากตวัแปรอสิระทีใ่ชใ้นการวจิยัแตกต่างกนั 

 จากผลการวจิยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารทีใ่ชบ้รกิารแผนกหรอื
ช่องทางที่ใช้บรกิารมากที่สุดแตกต่างกันมกีารรบัรู้ต่อคุณภาพบรกิารในด้านลกัษณะที่ส ัมผัสได ้   
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ด้านความเชื่อถอืได้ ด้านความสามารถตอบสนอง และด้านการเข้าถึงจติใจลูกค้าแตกต่างกนั โดย
ผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารแผนกการเงนิมกีารรบัรูคุ้ณภาพบรกิารทัง้ 4 ดา้นน้อยกว่า
แผนกสนิเชื่อ และแผนกสนิเชื่อมกีารรบัรูคุ้ณภาพบรกิารทัง้ 4 ดา้น มากกว่า ATM ม ีอาจเนื่องมาจาก 
ลกูคา้สามารถรบัรูถ้งึความเตม็ใจช่วยเหลอื การแก้ไขปญัหา การใหบ้รกิารลูกคา้ของแผนกสนิเชื่อซึง่
ไดม้กีารฝึกอบรมและพฒันาการบรกิารจากส่วนงานทีเ่กี่ยวขอ้งอย่างสม ่าเสมอจงึอาจท าใหม้กีารรบัรู้
คุณภาพบรกิารทัง้ 4 ดา้นมากกว่า 

สมมตฐิานที่ 2.6 ลูกคา้ที่ใช้ช่องทางในการค้นหาขอ้มลูธ.ก.ส.บ่อยที่สุดทีแ่ตกต่างกนัมี
การรบัรูต่้อคุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั 

ผลการวจิยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิาร ทีใ่ชช้่องทางในการคน้หา
ขอ้มูลธ.ก.ส.บ่อยทีสุ่ดแตกต่างกนัมกีารรบัรู้ต่อคุณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตรแตกต่างกนั มคีวามสอดคล้องกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ซึง่ผลการวจิยัดงักล่าวไม่
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ นพพร  สะใบบาง (2553: 49-52) ไดศ้กึษาเรื่อง  “คุณภาพการใหบ้รกิาร
ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  สาขาแม่โจ้” พบว่า ปจัจยัส่วนประสมทาง
การตลาด  ไดแ้ก่  ดา้นบุคลากร  ดา้นกระบวนการ และลกัษณะทางกายภาพ  ส่งผลต่อคุณภาพการ
ให้บรกิารของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร(ธ.ก.ส.) สาขาแม่โจ ้อยู่ในระดบัสูงและ
เป็นไปในทศิทางบวกทัง้ 3 ดา้น อาจเนื่องจากตวัแปรอสิระทีใ่ชใ้นการวจิยัแตกต่างกนั 
   จากผลการวจิยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ป็นลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารทีใ่ชท้ีใ่ชช้่องทางใน
การค้นหาขอ้มลูธ.ก.ส.บ่อยที่สุดแตกต่างกนัมีการรบัรู้ต่อคุณภาพบรกิารในด้านลกัษณะที่สมัผสัได ้
ดา้นความเชื่อถอืได้ ด้านความสามารถตอบสนอง ด้านความมัน่ใจ และดา้นการเขา้ถงึจติใจลูกค้า
แตกต่างกนั โดยผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารที่ใช้ช่องทาง Website ธ.ก.ส. และ 
Website Search Engine/Application ผ่าน Smartphone/Call Centre/อื่นๆ เช่น หนังสอืพมิพ ์ทวี ี
มกีารรบัรู้คุณภาพบรกิารน้อยกว่า พนักงาน อาจเนื่องมาจาก ลูกค้าสามารถสมัผสัสิง่ที่พนักงาน 
ให้บรกิารด้วยความคล่องแคล่ว มคีวามสุภาพ ความสะอาดเรยีบรอ้ยในการแต่งกายของพนักงาน  
ความเต็มใจช่วยเหลอืลูกค้า และการดูแลเอาใจใส่ของพนักงาน จงึมกีารรบัรูคุ้ณภาพบรกิารทัง้ 5 
ดา้นมากกว่า ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ ชฟิแมนและคานุก(1994: 561) กระบวนการการบรโิภค 
ในขัน้ตอนขัน้กระบวนการ  ขัน้ที่แสดงถึงกระบวนการตัดสนิใจซื้อของผู้บรโิภค โดยปจัจยัด้าน
จติวทิยาซึ่งได้แก่  การรบัรู ้ การเรยีนรู ้ ความต้องการและแรงจูงใจ บุคลกิภาพ ทศันคต ิค่านิยม
และวถิชีวีติของผูบ้รโิภค จะมอีทิธพิลต่อการตระหนักถงึความต้องการ  การคน้หาขอ้มลูก่อนการซือ้  
และการประเมนิทางเลือกก่อนการซื้อของผู้บรโิภค นอกจากนัน้ ประสบการณ์ที่ได้รบัจากการ
ประเมนิหลงัการบรโิภค  กจ็ะมอีทิธพิลต่อปจัจยัดา้นจติวทิยาของผูบ้รโิภคดว้ย  
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สมมติฐานที่ 3 ระดบัความคาดหวงัและการรบัรู้คุณภาพบริการสาขาธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตรของลกูคา้มคีวามแตกต่างกนั  

ผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิาร ที่ใช้บรกิารสาขาธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร ในเขตกรงุเทพมหานครมรีะดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารแตกต่างกนัมี
ระดบัการรบัรูต่้อคุณภาพบรกิารในดา้นความเชื่อถอืได้ ดา้นความสามารถตอบสนอง ดา้นความมัน่ใจ 
และดา้นการเขา้ถงึจติใจลูกค้า แตกต่างกนั ส่วนดา้นลกัษณะทีส่มัผสัได้ ไม่แตกต่างกนั โดยค่าเฉลี่ย
ความแตกต่างของระดบัความคาดหวงัและการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารทัง้ 5 ดา้น มคี่าเป็นบวก ซึง่ระดบั
คุณภาพบรกิารอยู่ในระดบัสูง อาจเนื่องมาจาก  ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรได้มี
การพฒันาและปรบัปรุงการบรกิารในด้านต่างๆ ของธนาคารผ่านโครงการต่างๆ ของธนาคาร เช่น 
ระบบงานธุรกจิหลกั (Core Banking System: CBS) เพื่อการบรกิารในการท าธุรกรรมของลูกคา้ที่
สะดวกรวดเรว็มากขึน้ การขยาย ATM ใหค้รอบคลุมทุกสาขาและสามารถใชบ้รกิารไดต้ลอด 24 ชม.  
การสรา้งพฤตกิรรมการบรกิารทีช่ื่อว่า “บรกิารดว้ยใจ” ของพนกังาน ธ.ก.ส. เพื่อใหพ้นักงานใหบ้รกิาร
ทีด่ ีและเขา้ใจความตอ้งการของลกูคา้ การรบัฟงัเสยีงของลูกคา้ผ่านกล่องแสดงความคดิเหน็และCall 
Centre เป็นตน้  จงึท าใหล้กูคา้เมือ่มาใชบ้รกิารเกดิความพงึพอใจต่อการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตรในเขตกรุงเทพมหานคร  ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของซแีทมล ์และ
เบอรร์ี ่ (ธธรีธ์ร  ธรีขวญัโรจน์.  2546: 87; อ้างองิจาก Zethaml; & Bitner. 1996)  ไดก้ล่าวว่า การ
บรกิารเหนือความคาดหมาย ก่อนที่ลูกค้าเขา้มาใชบ้รกิาร  ลูกคา้จะไดร้บัขอ้มูลต่างๆ  ของธุรกจินัน้
จากสื่อโฆษณา  การประชาสมัพนัธ์  แผ่นพบ  ใบปลวิ  หรอืได้รบัการบอกกล่าวจากบุคคลใกล้ชดิ  
ท าใหลู้กคา้สรา้งมโนภาพขึน้มา  หรอืสร้างความคาดหวงั  (Expectation ; Ex)  แต่เมื่อมาใชบ้รกิาร
แลว้ลูกคา้จะไดส้มัผสักบัประสบการณ์จรงิ (Experience ; Ep)  ลูกคา้จะน ามโนภาพมาเปรยีบเทยีบ
กบัประสบการณ์จรงิ ซึง่กรณ ี Ex<Ep  เป็นกรณกีารใหบ้รกิารเกนิความคาดหมาย  เนื่องจากคุณค่าที่
ได้รบัจากประสบการณ์การใช้บรกิารมมีากกว่าความคาดหวงัที่ตัง้ไว้ก่อนใช้บรกิาร  ลูกค้ามคีวาม
พอใจเป็นอยา่งยิง่  ลกูคา้เกดิความจงรกัภกัด ี ยอ่มมาใชบ้รกิารในครัง้ต่อไป  และอาจจะไปบอกต่อให้
บุคคลอื่นต่อไป และใกล้เคยีงกบังานวจิยัของ วรรตัน์  หวงัเลศิสกุลชยั (2546: 95-100)  ไดศ้กึษา
เรือ่ง “ความคาดหวงัและการไดร้บับรกิารของธนาคารออมสนิ” ช่องว่างระหว่างความคาดหวงักบัการ
ได้รบับรกิารด้านความเชื่อได้  การตอบสนองอย่างรวดเรว็  ความมัน่ใจ  และการเขา้ถงึจติใจ  มคี่า
เป็นบวก  แสดงว่า  คุณภาพบรกิารดีกว่าคาดหวงั  ส่วนด้านลกัษณะทางกายภาพ  มคี่าเป็นลบ  
แสดงว่า  คุณภาพบรกิารไมด่อียา่งทีค่าดหวงั   
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ข้อเสนอแนะเก่ียวกบังานวิจยั 
 จากผลการวจิยัเกี่ยวกบัพฤติกรรมการใช้บรกิารกบัความคาดหวงัและการรบัรู้คุณภาพ
บริการสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ของลูกค้า ในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่าค่าเฉลี่ยการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารสาขาธ.ก.ส.สูงกว่าค่าเฉลี่ยความคาดหวงั
คุณภาพบรกิารสาขาธ.ก.ส.ทัง้ 5 ด้าน คอื ด้านลกัษณะสมัผสัได้ ด้านความเชื่อถือได้ ด้านความสามารถ
ตอบสนอง ด้านความมัน่ใจ และด้านการเข้าถึงจิตใจลูกค้า แสดงถึงความพึงพอใจของผู้ตอบ
แบบสอบถามที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บรกิารในคุณภาพบรกิารสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร ในเขตกรุงเทพมหานครอยู่ในระดบัสูง ซึง่จากผลการวจิยัดงักล่าวนัน้สามารถน าผลทีไ่ด้
ไปพฒันาแนวทางการรกัษามาตรฐานคุณภาพบรกิาร พฒันาการบรกิารให้ดยีิง่ขึน้ เพื่อให้ลูกค้ามี
ความพงึพอใจกบัการใช้บรกิารสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ดงันัน้ผูว้จิยัมี
ขอ้เสนอแนะเพิม่เตมิ ดงันี้ 

1. ด้านลักษณะสัมผสัได้  ได้แก่ ความทันสมัยของอุปกรณ์และเครื่องมือในการ
ใหบ้รกิารบรกิาร การอ านวยความสะดวกเกี่ยวกบั อุปกรณ์ เอกสารและเครื่องมอืในใหบ้รกิาร ป้าย
บอกขัน้ตอนและช่องทางการรบับรกิารมคีวามชดัเจน การตกแต่งภายนอก และภายในตวัอาคารของ
สาขา  มคีวามสวยงาม ความสะดวกของจุดที่ตัง้สาขาในการใชบ้รกิารส าหรบัลูกค้า ความสะอาด
เรยีบร้อยในการแต่งกายของพนักงาน ความสุภาพของพนักงานในการให้บรกิาร และความ
คล่องแคล่วในการใหบ้รกิารของพนักงาน จากผลการวจิยั พบว่าการรบัรูม้ากกว่าความคาดหวงั ซึง่
ธนาคารควรรกัษามาตรฐานและพฒันาสิง่เหล่านี้ใหด้ขี ึน้ จากผลการวจิยัการรบัรูน้้อยทีสุ่ด คอื ความ
สะดวกของจุดทีต่ ัง้สาขาในการใชบ้รกิารส าหรบัลูกคา้ ดงันัน้ธนาคารควรเพิม่จุดที่ตัง้สาขาธนาคาร
ในสถานที่ที่ลูกค้าเดนิทางสะดวก การคมนาคมสะดวก เช่น ตลาด ห้างสรรพสนิค้า สถานีขนส่ง
ผูโ้ดยสาร และแหล่งชุมชน เป็นต้น เพื่ออ านวยความสะดวกให้กบัลูกค้าเพื่อความพงึพอใจและการ
กลบัมาใชบ้รกิารสาขาธนาคารเพิม่ขึน้  

2. ด้านความเช่ือถือได้  ได้แก่  การให้บรกิารตามที่สญัญาหรอืโฆษณาไว้ ความ
ถูกต้องของการใหบ้รกิารของพนักงานตัง้แต่ครัง้แรก การใหบ้รกิารตามเวลาทีไ่ดก้ าหนดไว้ ขอ้มลู
จากระบบบรกิารทางการเงนิของสาขาไม่มขี้อผดิพลาดในการให้บรกิารแก่ลูกค้า  การอธิบาย
ขอ้จ ากดัและแนะน าการใช้บรกิารใหก้บัลูกคา้อย่างชดัเจนของพนักงาน จากผลการวจิยั พบว่าการ
รบัรู้มากกว่าความคาดหวงั ซึ่งธนาคารควรรกัษามาตรฐานและพฒันาสิ่งเหล่านี้ให้ดขีึ้น  จาก
ผลการวจิยัการรบัรูน้้อยทีสุ่ด คอื การใหบ้รกิารตามเวลาทีไ่ดก้ าหนดไว้ ซึ่งธนาคารควรมเีจา้ทีค่ดั
กรองการมาใชบ้รกิารของลูกคา้เพื่อใหไ้ดใ้ชบ้รกิารในแผนกทีลู่กคา้ต้องการไดเ้รว็ขึน้และกดบตัรควิ
ได้ถูกตามประเภทการใช้บรกิาร  การอบรมพนักงานในการเพิม่ความรวดเรว็และถูกต้องในการ
ใหบ้รกิารลกูคา้ และธนาคารมรีะบบทีช่่วยสนบัสนุนการท างานของพนกังานทีใ่หบ้รกิาร 
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 3. ด้านความสามารถตอบสนอง  ได้แก่  ความพรอ้มของพนักงานในการใหบ้รกิาร 
ความเตม็ใจในการช่วยเหลอืลกูคา้ของพนกังาน การแกไ้ขปญัหาใหก้บัลูกคา้มขี ัน้ตอนทีร่วดเรว็ และ
การให้บรกิารลูกค้าทนัทเีมื่อต้องการความช่วยเหลอืของพนักงาน  จากผลการวจิยั พบว่าการรบัรู้
มากกว่าความคาดหวงั ซึง่ธนาคารควรรกัษามาตรฐานและพฒันาสิง่เหล่านี้ใหด้ขี ึน้  จากผลการวจิยั
การรบัรูน้้อยทีสุ่ด คอื การแก้ไขปญัหาใหก้บัลูกคา้มขี ัน้ตอนทีร่วดเรว็ ซึง่ธนาคารควรมกีารประชุม 
สรุปประเด็นปญัหาที่ลูกค้าพบบ่อยๆและแนวทางที่จะแก้ไข เพื่อให้เจ้าหน้าที่ผู้เชี่ยวชาญช่วย
ฝึกอบรมใหพ้นักงานไดท้ราบวธิกีารแก้ไขปญัหา การมโีทรศพัท ์ณ จุดบรกิารที่สาขา คอมพวิเตอร ์
เพื่อใหบ้รกิารลูกคา้ใหส้ามารถตดิต่อพนักงานส่วนกลาง หรอืป้ายประชาสมัพนัธช่์องทางการตดิต่อ
ใหก้บัลกูคา้ เช่น facebook twister และe-mail  เป็นต้น จากผลการวจิยั เกี่ยวกบัช่องทางการคน้หา
ขอ้มลู พบว่า Website ธ.ก.ส. เป็นช่องทางทีผู่ใ้ชบ้รกิารมากที่สุดในการคน้หาขอ้มลู ธ.ก.ส. ซึง่ใน
ปจัจบุนันี้ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารธนาคารส่วนใหญ่มกีารใชอุ้ปกรณ์ทีส่ามารถตดิต่อกบั Internet ได ้เช่น 
Smartphone Tablet เป็นต้น เมื่อมกีารแนะน าช่องทางการตดิต่อทีช่ดัเจนจะท าใหลู้กคา้สะดวกใน
การตดิต่อ ทัง้หมดนี้เพื่อท าให้สามารถตอบปญัหาระหว่างรอที่ลูกค้ารอจะสอบถามพนักงานที่เคา
เตอร ์เนื่องจากบา้งครัง้มลีกูคา้จ านวนมาก 

4. ด้านความมัน่ใจ ไดแ้ก่ การสรา้งความมัน่ใจในการใหบ้รกิารของพนักงาน ความรูส้กึ
ปลอดภยัในการท าธุรกรรม และความรูเ้กี่ยวกบัผลติภณัฑร์วมทัง้ความรูอ้ื่นๆเพื่อตอบปญัหาลูกคา้
ไดอ้ย่างชดัเจนของพนักงาน จากผลการวจิยั พบว่าการรบัรูม้ากกว่าความคาดหวงั ซึง่ธนาคารควร
รกัษามาตรฐานและพฒันาสิง่เหล่านี้ใหด้ขี ึน้ จากผลการวจิยัการรบัรูน้้อยทีสุ่ด คอื ความรูเ้กี่ยวกบั
ผลติภณัฑร์วมทัง้ความรูอ้ื่นๆเพื่อตอบปญัหาลูกค้าได้อย่างชดัเจนของพนักงาน ซึ่งธนาคารควร
อบรมพนักงานเกี่ยวกบัผลติภณัฑใ์หม่ๆ อยู่เสมอ การมโีปรแกรมสนับสนุนพนักงานที่เคาเตอรใ์น
การคน้หาขอ้มลูเพื่อใหพ้นักงานสามารถตอบปญัหาลูกคา้ได ้ หรอือุปกรณ์Tablet ซึง่ม ีApplication 
ที่สามารถอธิบายผลติภณัฑ์ใหม่ๆ ให้กบัลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว เน่ืองจากในปจัจุบนัธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตรมผีลติภณัฑเ์งนิฝาก สนิเชื่อ และบรกิารอื่นๆ มากมาย  

5. ด้านการเข้าถึงจิตใจลูกค้า ไดแ้ก่ ความสนใจลูกคา้แต่ละรายทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารสาขา 
การให้ความดูแลด้วยความเอาใจใส่ของพนักงาน  จากผลการวจิยั พบว่าการรบัรู้มากกว่าความ
คาดหวงั ซึง่ธนาคารควรรกัษามาตรฐานและพฒันาสิง่เหล่านี้ใหด้ขี ึน้ จากผลการวจิยัการรบัรูน้้อย
ทีสุ่ด คอื ความสนใจลูกคา้แต่ละรายทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารสาขา ซึง่ธนาคารควรอบรมพนักงานเพิม่เตมิ
เกี่ยวกบัการเทคนิคการบรกิาร ซึ่งธนาคารมโีครงการบรกิารด้วยใจ ซึ่งควรเน้นย ้าให้พนักงานและ
อบรมเพิม่เตมิใหพ้นกังานใหม่ 

6. พฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้า จากผลการวจิยั พบว่า วตัถุประสงค์ในการใช้
บรกิาร ส่วนใหญ่ใช้บรกิารฝาก-ถอน ซึ่งธนาคารมผีลติภณัฑ์การเงนิที่หลากหลาย จงึควรมกีาร
ประชาสมัพนัธ์ให้ลูกค้าเพิ่มมากขึ้น ในเขตกรุงเทพมหานครมสีื่อโฆษณาหลากหลาย เช่น ป้าย
โฆษณาผ่านจอโฆษณาตามสถานที่ส าคัญเพื่อประชาสัมพันธ์ สาขาธ.ก.ส.และบริการใน 
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กรุงเทพมหานคร การประชาสมัพนัธผ์่าน Social Media ต่างๆ เป็นต้น บุคคลทีม่อีทิธพิลต่อการใช้
บรกิารธนาคาร ส่วนใหญ่เป็น บุคคลในครอบครวั ซึ่งธนาคารควรน ามาใช้ในการสื่อสารในการ
ประชาสมัพนัธ์ โดยใช้รูปแบบการโฆษณาเกี่ยวกบับุคคลในครอบครวั เช่น ครอบครวัเกษตรกรที่
ประสบความส าเรจ็กบัการใช้บรกิารธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรมากกว่า ดารา 
นกัรอ้ง และบุคคลมชีื่อเสยีง 

7. ผู้บริหารธนาคารระดบับริหาร ของส านักงานใหญ่ ฝ่ายกิจการสาขา ส านักงาน
จงัหวดั น าผลการวจิยัทีไ่ด้เกี่ยวกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัความคาดหวงัและการรบัรู้ของลูกค้า
ต่อคุณภาพบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรในเขตกรุงเทพมหานคร 
เพื่อประกอบการพจิารณา การวางแผนและการก าหนดกลยทุธท์างการตลาดโดยยดึลูกคา้เป็นส าคญั 
เพื่อสรา้งรกัษามาตรฐานคุณภาพบรกิาร สรา้งความพงึพอใจและความประทบัใจกบัการใช้บรกิาร
สาขาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรของลกูคา้ 

 
ข้อเสนอแนะในการท าวิจยัครัง้ต่อไป 

1. เปรยีบเทยีบความคาดหวงัและการรบัรูร้ะหว่างสาขาธนาคารสาขาธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขตกทม. เนื่องจากในแต่ละสาขามลีกัษณะทางกายภาพของ
สาขา  จ านวนพนกังาน และจ านวนลกูคา้ไมเ่ท่ากนั 

2. ศกึษาปจัจยัทีน่่าจะส่งผลต่อความคาดหวงั และการรบัรูต่้อคุณภาพบรกิารสาขา
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ทางการตลาดในดา้นอื่นๆ เช่น Brand ลกัษณะ
บุคลกิของลกูคา้ เป็นตน้ เพื่อส่งผลต่อการพฒันาภาพลกัษณ์ขององคก์รและพฒันาผลติภณัฑ ์

3. ศกึษาเกีย่วกบัความคาดหวงัดา้นลกัษณะทีส่มัผสัไดเ้พิม่เตมิ เช่น ความสะดวกของจดุ
ทีต่ ัง้สาขา  ขัน้ตอนและช่องทางการรบับรกิาร อุปกรณ์และเครือ่งมอืในการใหบ้รกิาร  เป็นตน้ ซึง่
เป็นสิง่ทีล่กูคา้สามารถสมัผสัไดใ้นการใชบ้รกิารตัง้แต่แรกทีม่าใชบ้รกิาร เพื่อสรา้งความพงึพอใจ
ใหก้บัลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารสาขา 

4. การขยายกลุ่มตวัอยา่งกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารที่ไมใ่ช่ลกูคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตรเกีย่วกบัความพงึพอใจต่อธนาคารพาณชิย์ เนื่องจากในเขตกรงุเทพมหานครมกีาร
แขง่ขนักนัค่อนขา้งสงูของธนาคารพาณชิย ์ซึง่ถอืว่าเป็นคู่แขง่ทางธุรกจิธนาคาร การทราบความพงึ
พอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เพื่อสามารถน ามาพฒันาการบรกิารและขยายกลุ่มลกูคา้ใหม่ 
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แบบสอบถามงานวิจยั 

เร่ือง  พฤติกรรมการใช้บริการกบัความคาดหวงัและการรบัรู้คณุภาพบริการ      

สาขาธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ของลกูค้า   

ในเขตกรงุเทพมหานคร 

 

เรียนท่านผูต้อบแบบสอบถาม 

แบบสอบถามนี้ เ ป็นส่วนหนึ่ งของการศึกษาค้นคว้าอิสระตามหลักสูตรปริญญาโท  

สาขาการตลาด (ภาคพเิศษ) คณะสงัคมศาสตร ์มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ มวีตัถุประสงค์

เพื่อศกึษา  พฤตกิรรมการใช้บรกิารกบัความคาดหวงัและการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารสาขาธนาคาร

เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร(ธ.ก.ส.)ของลูกค้า  ในเขตกรุงเทพมหานคร  ซึ่งผลที่ได้

จากการศกึษาครัง้นี้ผูว้จิยัจะน าผลการวจิยันี้ไปพฒันาปรบัปรุงคุณภาพการบรกิารของสาขาเพื่อ

สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าที่มาใช้บรกิาร  ข้อมูลที่ได้รบัจากท่านทัง้หมดจะใช้เพื่อการ

ศกึษาวจิยัเท่านัน้ จงึขอขอบพระคุณ มา ณ โอกาสน้ี 

แบบสอบถามแบ่งออกเป็น  3 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนที ่1  ขอ้มลูส่วนบุคคลของลกูคา้   

ส่วนที ่2  พฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลกูคา้ 

ส่วนที ่3  ความคาดหวงัและการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารของสาขาธนาคารเพื่อการเกษตร

และสหกรณ์การเกษตร(ธ.ก.ส.) ในเขตกรงุเทพมหานคร 
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ส่วนท่ี 1 : ข้อมลูส่วนบคุคลของลกูค้า 

ค าช้ีแจง : โปรดท าเครื่องหมาย √   ในช่องข้อความท่ีตรงกบัความคิดเหน็ของท่านมากท่ีสดุ 

 1.เพศ 

ชาย      หญงิ 

2.อาย ุ

น้อยกว่าหรอืเท่ากบั 20  ปี  21-30  ปี 

31-40  ปี    41-50  ปี 

51-60  ปี    มากกว่า 60 ปีขึน้ไป 

3.ระดบัการศกึษา 

ต ่ากว่าปรญิญาตร ี      ปรญิญาตร ี   

สงูกว่าปรญิญาตร ี

4.อาชพี 

เกษตรกร      รบัราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ  

พนกังานบรษิทั/ลกูจา้ง    คา้ขาย/ธุรกจิส่วนตวั  

นกัเรยีน/นกัศกึษา   อื่นๆโปรดระบุ……….. 

5.รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 

น้อยกว่าหรอืเท่ากบั10,000 บาท  10,001- 20,000 บาท 

20,001- 30,000  บาท   30,001- 40,000 บาท 

มากกว่า 40,000  บาทขึน้ไป 

6.ประเภทลกูคา้ 

บุคคลธรรมดา         นิตบิุคคล 
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ส่วนท่ี 2  : ข้อมลูพฤติกรรมการใช้บริการของลกูค้า 

ค าช้ีแจง : โปรดท าเครื่องหมาย √   ในช่องข้อความท่ีตรงกบัความคิดเหน็ของท่านมากท่ีสดุ 

  1.วตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร 

     ฝาก-ถอน        ขอสนิเชื่อ 
     ช าระเงนิกู้/ค่าบรกิาร        โอนเงนิ  
     อื่นๆ โปรดระบุ………….  

2.บุคคลทีม่อีทิธพิลต่อการใชบ้รกิารธนาคาร 

     บุคคลในครอบครวั        ดารา นกัรอ้ง บุคคลมชีื่อเสยีง 
     เพื่อน        อื่นๆ โปรดระบุ…………. 

3.ช่วงทีท่่านใชบ้รกิารธนาคารบ่อยทีสุ่ด 

      8.30 - 12.00 น.         12.01-13.00  น. 
     13.01-16.00  น.        16.01-18.30  น. 

4.วนัทีท่่านใชบ้รกิารธนาคารบ่อยทีสุ่ด 

      จนัทร ์             องัคาร                    พุธ 
      พฤหสับด ี             ศุกร ์            เสาร-์อาทติย ์

5.แผนกหรอืช่องทางทีท่่านใชบ้รกิารมากทีสุ่ด 

      แผนกการเงนิ         แผนกสนิเชื่อ 
      ATM         อื่นๆ โปรดระบุ…………. 

6.ช่องทางทีท่่านใชใ้นการคน้หาขอ้มลูเกีย่วกบั ธ.ก.ส.บ่อยทีสุ่ด 

      Website ธ.ก.ส.    
      http:// www.baac.or.th 

     Website Search Engine  
     (โปรแกรมคน้หา) เช่น Google  Bing                

      Application ผ่าน Smartphone       พนกังานสาขา 
      Call Centre 
      (ศูนยบ์รกิารลกูคา้ 0-2555- 0555) 

     อื่นๆ โปรดระบุ…………. 
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ส่วนท่ี 3  ความคาดหวงั และการรบัรู้คณุภาพการบริการของสาขาธนาคารเพ่ือ

การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในเขตกรงุเทพมหานคร 

ค าช้ีแจง : โปรดท าเครื่องหมาย √   ในช่องข้อความท่ีตรงกบัความคิดเหน็ของท่านมากท่ีสดุ

ความคาดหวงั     หมายถงึ  สิง่ทีท่่านไดก้ าหนดไวใ้นใจหรอืคาดคะเนก่อนทีจ่ะใชบ้รกิาร 

การรบัรู ้            หมายถงึ  สิง่ทีท่่านรูส้กึต่อการรบับรกิารจรงิ  

โดยมเีกณฑด์งันี้  ระดบั 5 หมายถงึ  ความคาดหวงั / การรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารมากทีสุ่ด 

             ระดบั 4 หมายถงึ  ความคาดหวงั / การรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารมาก 

             ระดบั 3 หมายถงึ  ความคาดหวงั / การรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารปานกลาง 

             ระดบั 2 หมายถงึ  ความคาดหวงั / การรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารน้อย 

             ระดบั 1 หมายถงึ  ความคาดหวงั / การรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารน้อยทีสุ่ด 

 

ระดบั 
ความคาดหวงั 

ก่อนเข้าใช้บริการ 

 
 

ปัจจยัเก่ียวกบัคณุภาพบริการ 

ระดบั 
การรบัรู้จากการ
รบับริการจริง 

5 4 3 2 1  5 4 3 2 1 
     1.ลกัษณะสมัผสัได้      

     1.1  ความทนัสมยัของอปุกรณ์และเครือ่งมอืในการ
ใหบ้รกิาร  

     

     1.2  การอ านวยความสะดวกเกีย่วกบั อปุกรณ์ เอกสาร
และเครือ่งมอืใหบ้รกิาร  

     

     1.3  ป้ายบอกขัน้ตอนและชอ่งทางการรบับรกิารมคีวาม
ชดัเจน 

     

     1.4  การตกแต่งภายนอก และภายในตวัอาคารของสาขา
มคีวามสวยงาม 

     

     1.5  ความสะดวกของจุดทีต่ัง้สาขาในการใชบ้รกิาร
ส าหรบัลกูคา้ 

     

     1.6  ความสะอาดเรยีบรอ้ยในการแต่งกายของพนักงาน       
     1.7  ความสภุาพของพนกังานในการใหบ้รกิาร      
     1.8  ความคล่องแคล่วในการใหบ้รกิารของพนกังาน      
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ระดบั 
ความคาดหวงั 

ก่อนเข้าใช้บริการ 

 
 

ปัจจยัเก่ียวกบัคณุภาพบริการ 

ระดบั 
การรบัรู้จากการ
รบับริการจริง 

5 4 3 2 1  5 4 3 2 1 
     2.ความเช่ือถือได้      

     2.1 การใหบ้รกิารตามทีส่ญัญาหรอืโฆษณาไว ้      
     2.2 ความถกูตอ้งของการใหบ้รกิารของพนกังานตัง้แต่

ครัง้แรก 
     

     2.3 การใหบ้รกิารตามเวลาทีไ่ดก้ าหนดไว ้      
     2.4 ขอ้มลูจากระบบบรกิารทางการเงนิของสาขาไมม่ี

ขอ้ผดิพลาดในการใหบ้รกิารแกล่กูคา้ 
     

     2.5 การอธบิายขอ้จ ากดัและแนะน าการใชบ้รกิารใหก้บั
ลกูคา้อยา่งชดัเจนของพนกังาน 

     

     3.ความสามารถตอบสนอง      
     3.1 ความพรอ้มของพนกังานในการใหบ้รกิาร      
     3.2 ความเตม็ใจในการชว่ยเหลอืลกูคา้ของพนกังาน      
     3.3 การแกไ้ขปญัหาใหก้บัลกูคา้มขี ัน้ตอนทีร่วดเรว็      
     3.4 การใหบ้รกิารลกูคา้ทนัทเีมือ่ตอ้งการความชว่ยเหลอื

ของพนกังาน  
     

     4.ความมัน่ใจ      
     4.1 การสรา้งความมัน่ใจในการใหบ้รกิารของพนกังาน      
     4.2 ความรูส้กึปลอดภยัในการท าธุรกรรม      
     4.3 ความรูเ้กีย่วกบัผลติภณัฑร์วมทัง้ความรูอ้ืน่ๆเพือ่

ตอบปญัหาลกูคา้ไดอ้ยา่งชดัเจนของพนกังาน 
     

     5.การเข้าถึงจิตใจลูกค้า      
     5.1 ความสนใจลกูคา้แต่ละรายทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารสาขา      
     5.2 การใหค้วามดแูลดว้ยความเอาใจใสข่องพนกังาน      
     5.3 การใหค้วามสนใจลกูคา้เป็นหลกัในขณะใหบ้รกิาร

ของพนกังาน 
     

     5.4 การใหบ้รกิารทีเ่ขา้ใจความตอ้งการลกูคา้ของ
พนกังาน 

     

     5.5 ความเหมาะสมของเวลาเปิด-ปิดสาขาในการให ้
บรกิารลกูคา้   

     

 

ขอขอบพระคณุในความร่วมมือตอบแบบสอบถามเป็นอย่างสงู 
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รายนามผูเ้ช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 
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รายนามผูเ้ช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 

 

รายช่ือ        ต าแหน่งและสถานท่ีท างาน 
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2. อ.ดร.ณฐัยา  ประดษิฐสุวรรณ  อาจารยป์ระจ าภาควชิาบรหิารธุรกจิ  คณะสงัคมศาสตร ์ 

   มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 
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ภาคผนวก ค 

หนังสือขอความอนุเคราะห์ 
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ภาคผนวก ง 

ค าช้ีแนะในการแจกแบบสอบถามส าหรบัพนักงานสาขาธนาคารเพ่ือการเกษตรและ 

สหกรณ์การเกษตร ในเขตกรงุเทพมหานคร 
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ค าช้ีแนะเพ่ิมเติมก่อนแจกแบบสอบถาม ข้อมลูแบบประกอบด้วย  3 ส่วน 

ส่วนท่ี 1 : ข้อมลูส่วนบคุคลของลกูค้า 

ค าชีแ้จง : โปรดท าเครือ่งหมาย √   ในช่องขอ้ความทีต่รงกบัความคดิเหน็ของท่านมากทีสุ่ด 

ส่วนท่ี 2  : ข้อมลูพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้า 

ค าชีแ้จง : โปรดท าเครือ่งหมาย √   ในช่องขอ้ความทีต่รงกบัความคดิเหน็ของท่านมากทีสุ่ด 

ส่วนท่ี 3  ความคาดหวงั และการรบัรู้คณุภาพการบริการของสาขาธนาคารเพ่ือการเกษตร

และสหกรณ์การเกษตร ในเขตกรงุเทพมหานคร 

ค าชีแ้จง : โปรดท าเครือ่งหมาย √   ในช่องขอ้ความทีต่รงกบัความคดิเหน็ของท่านมากทีสุ่ด 

ความคาดหวงั     หมายถงึ  สิง่ทีท่่านไดก้ าหนดไวใ้นใจหรอืคาดคะเนก่อนทีจ่ะใชบ้รกิาร 

การรบัรู ้            หมายถงึ  สิง่ทีท่่านรูส้กึต่อการรบับรกิารจรงิ  

โดยมเีกณฑด์งันี้  ระดบั 5 หมายถงึ  ความคาดหวงั / การรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารมากทีสุ่ด 

             ระดบั 4 หมายถงึ  ความคาดหวงั / การรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารมาก 

             ระดบั 3 หมายถงึ  ความคาดหวงั / การรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารปานกลาง 

             ระดบั 2 หมายถงึ  ความคาดหวงั / การรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารน้อย 

             ระดบั 1 หมายถงึ  ความคาดหวงั / การรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารน้อยทีสุ่ด 

ตวัอย่าง การ ท าเครื่องหมาย √ ระดบัความคาดหวงั และระดบัการรบัรู้ 

ระดบัความ
คาดหวงัก่อน
เข้าใช้บริการ 

 
 

ปัจจยัเก่ียวกบัคณุภาพบริการ 

ระดบัการรบัรู้ 
จากการรบับริการ

จริง 
5 4 3 2 1  5 4 3 2 1 
     1.ลกัษณะสมัผสัได้      
√     1.1  ความทนัสมยัของอปุกรณ์และเครือ่งมอืในการใหบ้รกิาร  √     

 √    1.2  การอ านวยความสะดวกเกีย่วกบั อปุกรณ์ เอกสารและ
เครือ่งมอืใหบ้รกิาร  

 √    

√     1.3  ป้ายบอกขัน้ตอนและชอ่งทางการรบับรกิารมคีวามชดัเจน  √    
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