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บทคัดย่อ 
 

การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ
ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ และ 2) เปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

การศึกษาน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ ประชากร คือ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของธนาคารใน 40 วนั
ท าการของธนาคาร จ านวน 395 คน ดว้ยการค านวณโดยการใชสู้ตร ทาโร่ ยามาเน่ ท่ีระดบัความเช่ือมัน่
ร้อยละ 95 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มลูเป็นแบบสอบถาม แบบมีโครงสร้าง การวิเคราะห์
ขอ้มูลใชส้ถิติ แจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าที ค่าความแปรปรวน
แบบทิศทางเดียว และใชก้ารเปรียบเทียบค่าเฉล่ียเป็นรายคู่โดยวิธีการของเชฟเฟ่ 

ผลการศึกษาพบว่า 1) ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคารโดยรวม 
ดา้นอาคารสถานท่ี ดา้นพนักงาน ด้านการให้บริการและดา้นขอ้มูลข่าวสาร มีความพึงพอใจ
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และ 2) เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีสถานภาพต่างกนัต่อการให้บริการ 
ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ มีดงัน้ี (1) ลูกคา้ 
ท่ีมีเพศ การศึกษา มีความถ่ีในการใชบ้ริการต่อ 3 เดือน และระยะเวลาการเป็นลูกคา้ ท่ีแตกต่างกนั 
มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของธนาคาร ในดา้นอาคารสถานท่ี ดา้นพนักงาน ดา้นการให้บริการ 
และดา้นขอ้มูลข่าวสาร แตกต่างกนัอยา่ง มีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 และ (2) ลูกคา้ท่ีมี อายุ อาชีพ 
และประเภทลูกคา้ ท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของธนาคาร ไม่แตกต่างกนั  
 
 
 
 
ค าส าคัญ  ความพึงพอใจ  การใหบ้ริการ  ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  
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Abstract 

 

This independent study aims 1) to study customer satisfaction towards 

the services of Banks for Agriculture and Agricultural Cooperatives, Phu Sing Branch, 

Si Sa Ket Province, and 2) to compare customer satisfaction towards the service of 

Banks for Agriculture and Agricultural Cooperatives, Phu Sing Branch, Si Sa Ket Province, 

classified by personal factors. 

The population of this quantitative research consisted of customers who comes 

to use the bank's service in 40 business days. The sample comprised 395 customers, 

calculating by using Taro Yamane formula with the reliability of 95 percent. A constructed 

questionnaire was used as a tool to collect data. The statistics employed for data 

analysis were frequency, percentage, mean, standard deviation, t-test, One-way ANOVA, 

and the average comparison of pairs by Scheffe’s method. 

The results of the study revealed that 1) the customers were satisfied with 

the overall services of the bank: building, staff, service and information, and 2) the result 

of comparing of the customers’ satisfaction with different statuses for service of this 

bank were as follows: (1) customers with different gender, education, frequency of 

using the service per 3 months, and the period to be customer had different satisfaction 

toward the service of the bank in the aspects of building, location, staff, service, 

and information, with statistical significance at 0.05 level, and (2) customers with 

different ages, professions and type of customer had no different satisfaction toward 

the service of the bank. 
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ใหก้บัองคก์รและพนกังานในองคก์รของขา้พเจา้น าไปปรับปรุงและปรับเปล่ียนการบริการเพื่อให้
เกิดความพึงพอใจต่อลูกคา้ ผูม้ารับบริการใหม้ากท่ีสุด และหากงานวิจยัน้ีมีขอ้บกพร่องประการใด 
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บทที่  1 

บทน า 
 
 

1. ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 

เม่ือ พ.ศ. 2509 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ได้จดัตั้งขึ้น
ตามพระราชบญัญติัธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร มีวตัถุประสงคใ์ห้ความช่วยเหลือ
ทางด้านการเงินแก่เกษตรกร กลุ่มเกษตรกร และสหกรณ์การเกษตร ส าหรับการประกอบอาชีพ
เกษตรกรรมหรืออาชีพที่เกี่ยวเน่ืองก ับเกษตรกรรม เพื่อเพิ่มรายได้หรือพฒันาคุณภาพชีวิต
ของเกษตรกรหรือครอบครัวของเกษตรกร และเป็นธนาคารของรัฐวิสาหกิจภายใตก้ารก ากบัดูแล
ของกระทรวงการคลงั โดยเม่ือวนัที่ 2 เมษายน 2558 รัฐมนตรีว่าการกระทรวงการคลงั (รมว.คลงั) 
มีค  าสัง่มอบหมายให ้ธนาคารแห่งประเทศไทย (ธปท.) ก ากบัดูแล SFIs ทั้ง 8 แห่ง ตามมาตรา 120 
ของ พ.ร.บ.ธุรกิจสถาบนัการเงิน พ.ศ. 2551 ใน 4 บทบาทหลกัตามมติ ครม. และธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) เป็นสถาบนัการเงินเฉพาะกิจที่อยูภ่ายใตก้ารก ากบัดูแลของธนาคาร
แห่งประเทศไทยเช่นกนั 

เน่ืองจากปัจจุบนั ธปท.ได้เขา้มาตรวจสอบการด าเนินกิจการของธนาคารอยู่แล้ว
ปีละ 2 คร้ัง โดยใชห้ลกัเกณฑก์ารตรวจสอบเหมือนกบัทางธนาคารพาณิชย ์ทั้งเร่ืองความมัน่คง
ทางการเงิน การจดัชั้นหน้ี การกันส ารอง และการบริหารความเส่ียง ธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตรจึงตอ้งมีการปรับกระบวนการในด้านต่างๆ อย่างมากไม่ว่าด้านระบบ
การใช้งานของธนาคาร ระเบียบวิธีการท างานเพื่อให้เป็นไปตามที่ ธปท. ก าหนดทุกประการ 
ในส่วนของของผูบ้ริหารธนาคาร และพนกังานผูป้ฏิบติัตอ้งมีการเปล่ียนแปลงในการท างานมากขึ้น 
รวมถึงการท างานภายใตต้วัช้ีวดัที่มีการเปล่ียนแปลงอยา่งชดัเจน การท างานของ ธ.ก.ส. ในทุกส่วน 
เร่ิมจากส านกังานใหญ่ ฝ่ายกิจการสาขา ส านกังานจงัหวดัและทุกสาขา ทัว่ประเทศ ตอ้งปรับเปล่ียน
วธีิการท างาน การด าเนินงานตามตวัช้ีวดั ซ่ึงบางเร่ืองถือเป็นเร่ืองใหม่กบัพนักงานผูป้ฏิบตัิและตอ้ง
มีการเขา้รับการฝึกอบรมอยา่งต่อเน่ือง และนอกจากน้ีสถานการณ์ในปัจจุบนัสภาวะเศรษฐกิจทัว่โลก
ก าลงัไดรั้บผลกระทบจากการระบาดของไวรัส โควิด-19 จนท าให้เศรษฐกิจในหลายประเทศแยล่ง 
และในประเทศไทยของเรามีประชาชนไดรั้บผลกระทบไปทั้งประเทศ ธุรกิจทกุประเภทอยูใ่นภาวะ
ที่ตอ้งบริหารจดัการใหดี้ที่สุด ธุรกิจธนาคารอาจถูกมองวา่ไดรั้บผลกระทบนอ้ยจากสภาวะเศรษฐกิจ
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ตกต ่า แต่ก็เป็นธุรกิจที่ก  าลงัไดรั้บผลกระทบจากการระบาดของไวรัส โควดิ-19 และยงัมีผลจากการ
เปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีอย่างรวดเร็ว ด ังนั้น สภาพการที่มีการแข่งขนัในระบบธนาคาร
และสถาบนัการเงินต่างๆ จึงรุนแรงมากขึ้น มีการปรับเปล่ียนกลยทุธ์ทั้งในดา้นผลิตภณัฑแ์ละดา้น
การให้บริการ เพื่อจะตอบสนองความตอ้งการขอลูกคา้ที่แตกต่างและซับซ้อนอยู่ตลอดเวลา
ได้แบบทนัท่วงท ี 

ในอดีตธุรกิจภาคธนาคาร ถือว่าเป็นสถาบนัการเงินที่ไดร้ับการยอมรับและไดร้ับ
ความเช่ือถือจากสาธารณชนเป็นอย่างมาก ทั้งในด้านภาพลักษณ์องค์กรและความน่าเช่ือถือ
ของพนกังาน แต่ในปัจจุบนัการแข่งขนัธุรกิจการธนาคาร นบัวนัยิง่มีความรุนแรงมากขึ้น โดยแต่ละ
ธนาคารพยายามหาจุดเด่นต่างๆ ของตนเอง พยายามพฒันาคุณภาพทางด้านการบริการ พฒันา
ผลิตภณัฑ์ใหม่ๆ เพื่อที่จะดึงดูดใจลูกคา้ผูม้าใช้บริการ พยายามสร้างภาพลักษณ์ของธนาคาร
ให้เป็นที่ยอมรับของประชาชนทัว่ไป เพื่อสร้างความ พึงพอใจ ดงันั้นภาพลกัษณ์ของธนาคาร
และคุณภาพการให้บริการ จึงเป็นส่ิงที่มีความส าคญัต่อธนาคารในแต่ละแห่ง พยายามสร้างขึ้นมา
หรือรักษาคุณภาพทางดา้นการให้บริการ เพื่อให้เป็นที่พึงพอใจของลูกคา้และประชาชนทัว่ไป 
ใหน้านที่สุด และพยายามสร้างกิจกรรมที่เป็นประโยชน์ต่อสังคมส่วนรวม เพื่อเสริมสร้างการยอมรับ
ต่อสาธารณชนต่อไป 

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ซ่ึงเป็นธนาคารของรัฐวิสาหกิจ
และให้บริการดา้นการเงินเพื่อรองรับการให้บริการการให้เงินช่วยเหลือจากภาครัฐและรองรับ
การขยายตวัทางเศรษฐกิจ จึงตอ้งมีการปรับเปลี่ยนกลยทุธ์การด าเนินงานทั้งในดา้นผลิตภณัฑ์
และการบริการต่างๆ เพือ่เป็นทางเลือกให้กบัลูกคา้และการตอบสนองความตอ้งการที่หลากหลาย 
ในกระบวนการต่างๆ บุคลากรของธนาคารนับเป็นบุคคลที่ส าคญัที่สุดโดยเฉพาะการให้บริการ
ต่อลูกคา้เพือ่สร้างความพงึพอใจและรักษาฐานพร้อมทั้งเพิม่จ  านวนลูกคา้ใหเ้พิม่ขึ้นอยา่งต่อเน่ือง 

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ มีพนักงาน
จ านวนทั้งส้ิน 17 คน การด าเนินการครอบคลุมพื้นที่ใน 7 ต  าบล ของอ าเภอภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ 

ผลการด าเนินการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ 
จงัหวดัศรีสะเกษ ในปีบญัชี 2564 (1 เมษายน 2564 จนถึงปัจจุบนั) ยงัต  ่ากว่าเป้าหมายที่ธนาคารก าหนด 
ซ่ึงอาจเกิดจากการจดัการดา้นการให้บริการ ที่ยงัไม่สามารถตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้
ที่มารับบริการ หรือดา้นขอ้มูลข่าวสารที่มีการประชาสมัพนัธย์งัไม่เพียงพอ ส่งผลให้สาขายงัไม่สามารถ
สร้างผลการด าเนินงานต่างๆ ได้ทั้งในด้านการรับลูกคา้ใหม่และการขยายฐานเงินกู ้เพิ่มขึ้น 
ซ่ึงอาจจะไม่สามารถแข่งขนักบัธนาคารอ่ืนๆ ได ้
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ดงันั้น การท าวจิยัในคร้ังน้ี จึงตอ้งการทราบถึงระดบัความพึงพอใจโดยรวมของการบริการ
ของลูกคา้ที่มีต่อธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ 
ไม่วา่จะเป็นผูท้ี่ใชบ้ริการในส่วนของผูเ้ป็นลูกคา้เงินฝาก ลูกคา้ผูกู้ ้และลูกคา้เงินฝากและผูกู้ ้ผูใ้ชบ้ริการ
ในส่วนของราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ ร้านคา้ต่างๆ และประชาชนทัว่ไป โดยมุ่งเน้นในส่วน
ของการให้บริการหน้า จุดบริการดา้นการเงิน การเปิดบญัชีเงินฝาก การฝากเงินและการถอนเงิน 
ดา้นการโอนเงินและในส่วนการบริการดา้นสินเช่ือ ซ่ึงเป็นการบริการในส่วนที่ตอ้งพบปะผูใ้ชบ้ริการ
โดยตรง เพื่อหาจุดบกพร่องและอุปสรรคต่างๆ รวมทั้งเพื่อหาแนวทางการแก้ไขการบริการ
ให้เป็นที่พึงพอใจของลูกคา้และตอบสนองความพึงพอใจที่แทจ้ริง อันถือเป็นส่วนส าคญัในการ
แข่งขนักับธนาคารอื่นๆ และยงัเป็นการพฒันางานด้านการบริการให้สะดวก  รวดเร็ว ฉับไว 
เพื่อจะน าไปสู่ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ และส่งผลต่อการด าเนินงานและเพิ่มประสิทธิภาพ
ในการด าเนินงานใหเ้ป็นไปตามเป้าหมายที่ไดก้  าหนดไว ้
 

2. วตัถุประสงค์การวจิยั 
 

2.1 เพือ่ศึกษาความพงึพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการใหบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ 

2.2 เพือ่เปรียบเทียบความพงึพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
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3. กรอบแนวคดิของการวจิัย 
 

ตัวแปรอิสระ     ตัวแปรตาม 
 

 
 

ภาพที่ 1.1 กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

4. สมมติฐานการวจิยั 
 

ปัจจยัส่วนบุคคล มีความพึงพอใจต่อการไดร้ับบริการ จากธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ ใน 4 ดา้นแตกต่างกนั คือ ดา้นอาคารสถานที่ 
ดา้นพนกังาน ดา้นการใหบ้ริการ และดา้นขอ้มูลข่าวสาร 
 

5. ขอบเขตของการศึกษา 
 

5.1 ขอบเขตประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรที่ท  าการศึกษาคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์

การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ จ านวนทั้งส้ิน 27,424 คน (ธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์, 2564) ผูว้ิจยัใชก้ลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 395 ราย ดว้ยการค านวณ
โดยการใชสู้ตร ทาโร่ ยามาเน่ ที่ระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ค่าความคลาดเคล่ือนหรือผิดพลาด
ไดไ้ม่เกินร้อยละ 5 หรือที่ระดบั นยัส าคญั 0.05 
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5.2 ขอบเขตด้านเน้ือหา 
ศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการให้บริการดา้นอาคารสถานที่ ดา้นพนักงาน 

ดา้นการให้บริการและดา้นขอ้มูลข่าวสาร โดยจ าแนกตาม เพศ อาย ุอาชีพ การศึกษา ความถ่ีที่ใช้
บริการต่อ 3 เดือน ประเภทการเป็นลูกคา้ และระยะเวลาการเป็นลูกคา้ ของธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ  

5.3 ขอบเขตระยะเวลาในการศึกษา 
ระยะเวลาในการด าเนินการศึกษา คือ เดือนเมษายน - เดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2564  

 

6. นิยามศัพท์เฉพาะ  
 

6.1 การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการขั้นตอนการด าเนินงานในดา้นต่างๆ 
ของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ ที่ท  าเพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ และก่อใหเ้กิดความพงึพอใจจากการกระท านั้น  

6.2 ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการ หมายถึง ลูกคา้ที่มีความรู้สึกที่ดี มีความชอบ 
พอใจหรือประทบัใจต่อการได้รับบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขาภูสิงห์ จงัหวดั ศรีสะเกษ ใน 4 ดา้น ดงัน้ี 

6.2.1 ด้านอาคารสถานที่ หมายถึง อาคารส านักงานของของธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ รวมถึงส่ิงปลูกสร้างถาวร วสัดุ อุปกรณ์ที่ติดตั้ง
ทั้งภายในและภายนอกอาคาร และบริเวณโดยรอบ เช่น ห้องน ้ าลูกค้า ถนน ที่จอดรถ ต้นไม ้
สวนหย่อม เป็นตน้ และยงัรวมถึงส่ิงอ านวยความสะดวกด้านสาธารณูปโภค เช่น ระบบไฟฟ้า 
ระบบน ้ าประปา และอินเตอร์เน็ต วายฟาย เป็นตน้  

6.2.2 ด้านพนักงาน หมายถึง พนกังาน ผูช่้วยพนักงานหรือลูกจา้งในทุกต าแหน่ง 
ที่ท  าหนา้ที่ใหบ้ริการในดา้นต่างๆ ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ 
จงัหวดัศรีสะเกษ ทั้งในดา้นบริการธุรกรรมทางการเงินและให้ค  าปรึกษาเก่ียวกบับริการของธนาคาร 
การเปิดและปิดบญัชี การฝาก ถอน โอน จ่าย การท าบตัรเครดิต การจ าหน่ายพนัธบตัรรัฐบาล 
และการใหค้  าปรึกษาและใหบ้ริการสินเช่ือต่างๆ  
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6.2.3 ด้านการให้บริการ หมายถึง การให้ความช่วยเหลือ หรือการด าเนินการ
เพือ่ประโยชน์ของผูอ่ื้น การแกไ้ขปัญหาเฉพาะหน้าให้กบัลูกคา้ รวมถึงความพร้อมในการให้บริการ
ของพนกังานและอุปกรณ์เคร่ืองมือต่างๆ การรักษาขอ้มูลที่เป็นความลบัของลูกคา้ มีความน่าเช่ือถือ
ไวใ้จได ้การเปิดโอกาสให้ลูกค้าแสดงความคิดเห็นต่อการให้บริการ การบริการที่ดี ผูร้ับบริการ
จะไดรั้บความประทบัใจ และช่ืนชม ผูใ้หบ้ริการและองคก์ร  

6.2.4 ด้านข้อมูลข่าวสาร หมายถึง ส่ิงที่ส่ือความหมายให้รู้เร่ืองราวขอ้เท็จจริง 
ขอ้มูลหรือส่ิงต่างๆ ทั้งจากการเผยแพร่ผ่านตวัพนักงานเองและผ่านทางโทรทศัน์ วิทย ุส่ืออินเตอร์เน็ต 
ซ่ึงเป็นข่าวสารขอ้มูลที่ทนัสมยั ทนัต่อเวลา มีความถูกตอ้ง ชดัเจนและเช่ือถือได ้เขา้ใจง่าย ขอ้มูล
มีความจ าเป็นและมีประโยชน์ต่อลูกคา้ และมีความสม ่าเสมอต่อการส่ือสารและประชาสมัพนัธ ์

6.3 ลูกค้า หมายถึง บุคคลที่เป็นลูกคา้โดยการเปิดบญัชีเงินฝากและการขึ้นทะเบียน
เป็นลูกคา้ผูกู้เ้งินของธนาคาร ที่เขา้มาใชบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ ในช่วงเดือนเมษายน - พฤษภาคม 2564 

6.4 ธนาคาร หมายถึง ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ 
จงัหวดัศรีสะเกษ ซ่ึงเป็นธนาคารของรัฐ มีฐานะเป็นรัฐวิสาหกิจ สังกัดกระทรวงการคลัง ตั้งอยู่
เลขที่ 197 หมู่ 18 ต  าบลหว้ยตึ๊กชู อ าเภอภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ 

6.5 ความถี่ในการใช้บริการต่อ 3 เดือน หมายถึง จ  านวนคร้ังที่ลูกคา้มาใชบ้ริการของธนาคาร 
เพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ ในช่วงระยะเวลา 3 เดือน 

6.6 ประเภทลูกค้า หมายถึง รูปแบบการเขา้มาใชบ้ริการของลูกคา้ ซ่ึงธนาคารจดัประเภท
ของการใชบ้ริการของลูกคา้ไว ้3 ประเภท คือ ลูกคา้เงินฝาก ลูกคา้เงินกู ้ลูกคา้เงินฝากและเงินกู ้

6.6.1 ลูกค้าเงินฝาก หมายถึง ลูกคา้ที่เขา้มาใชบ้ริการเฉพาะการฝาก - การถอนเงิน
เท่านั้น 

6.6.2 ลูกค้าเงินกู้  หมายถึง ลูกคา้ที่เขา้มาใชบ้ริการเฉพาะดา้นการกู้เงินและช าระหน้ี
เงินกูเ้ท่านั้น 

6.6.3 ลูกค้าเงินฝากและเงินกู้ หมายถึง ลูกคา้ที่เขา้มาใชบ้ริการทั้งดา้นการฝาก-การถอน 
การขอสินเช่ือและการช าระหน้ีเงินกู ้

6.7 ระยะเวลาการเป็นลูกค้า หมายถึง ระยะเวลาตั้งแต่ลูกคา้เร่ิมมาเปิดบญัชีเงินฝาก
และขึ้นทะเบียนเป็นลูกคา้ผูกู้ ้และเขา้มาใชบ้ริการกบัธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขาภูสิงห์ จงัหวดั ศรีสะเกษ 
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7. ประโยชน์ของงานวจิยั 
 

เพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันาระบบดา้นการให้บริการ และการสร้าง
ความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ที่ใชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ 
และสาขาต่างๆ ในจงัหวดัศรีสะเกษ ใหเ้กิดความพงึพอใจและสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้
ในปัจจุบนั และส่งผลต่อผลการด าเนินงานและเพิ่มประสิทธิภาพในการด าเนินงานให้เป็นไปตามเป้าหมาย
ที่ธนาคารก าหนดไว ้และสามารถแข่งขนักบัธนาคารอ่ืนๆ ได ้
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บทที่  2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 

การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ ผูศ้ึกษาไดศ้ึกษา แนวคิด ทฤษฎีและผลงานวิจยั
ที่เก่ียวขอ้งโดยท าการศึกษาหวัขอ้ ต่างๆ ที่เก่ียวขอ้งดงัน้ี  

1. ประวตัิธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  
2. ประวตัิธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ 

2.1 การบริการทางดา้นเงินฝาก 
2.2 การบริการทางดา้นเงินกู ้
2.3 การบริการทางดา้นอ่ืนๆ 

3. แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัการใหบ้ริการและความพงึพอใจ 
3.1 ดา้นอาคารสถานที ่
3.2 ดา้นพนกังาน 
3.3 ดา้นการบริการ 
3.4 ดา้นขอ้มูลข่าวสาร 

4. งานวจิยัที่เก่ียวขอ้ง 
 

1. ประวตัิธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
 

ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จดัตั้งขึ้นเม่ือวนัที่ 9 มีนาคม พ.ศ. 2486 
ในช่ือ “ธนาคารเพื่อการเกษตร”  เพื ่อท าหน้าที่เป็นแหล่งเงินทุนแก่สหกรณ์ในประเทศไทย 
ต่อมาปีพ.ศ. 2509 จึงได้มีการจดัตั้งธนาคารใหม่ขึ้นแทน เพื่อให้ครอบคลุมถึงเกษตรกรด้วย 
โดยใช้ช่ือว่า “ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์” ท าหน้าที่อ  านวยสินเช่ือทางการเกษตร
อย่างกวา้งขวาง ทั้งโดยตรงและสู่สถาบนัเกษตรกร มุ่งให้ความช่วยเหลือทางการเงิน เพื่อส่งเสริม
อาชีพการเกษตรหรือการด าเนินงานของเกษตรกร กลุ่มเกษตรกร หรือสหกรณ์การเกษตร ตลอดจน
ส่งเสริมใหเ้กษตรกร กลุ่มเกษตรกร หรือสหกรณ์การเกษตร สามารถประกอบอาชีพอยา่งอ่ืนที่เก่ียวเน่ือง
ในการเกษตร เพื่อเพิ่มรายได้ให้แก่ครอบครัวเกษตรกร รวมทั้งให้บริการรับฝากเงินในโอกาส

 

https://www.wikiwand.com/th/9_%E0%B8%A1%E0%B8%B5%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A1
https://www.wikiwand.com/th/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2486
https://www.wikiwand.com/th/%E0%B8%AA%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%8A%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%AD
https://www.wikiwand.com/th/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%81%E0%B8%A9%E0%B8%95%E0%B8%A3
https://www.wikiwand.com/th/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%81%E0%B8%A9%E0%B8%95%E0%B8%A3
https://www.wikiwand.com/th/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%87%E0%B8%B4%E0%B8%99
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ที่ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) กา้วเขา้สู่ปีที่ 55 กบัภารกิจที่เปล่ียนแปลง
ไปตามการพฒันาประเทศ รวมถึงการพฒันาของลูกค้าเกษตรกรที่มีความต้องการแตกต่าง
จากตอนเร่ิมก่อตั้ง บทบาทของ ธ.ก.ส. ในแต่ละช่วงมีความแตกต่างกนัดงัน้ี 

ทศวรรษ 1 (พ.ศ. 2509 - 2519) มุ่งลดบทบาทเงินกูน้อกระบบ ดว้ยการให้สินเช่ือ
เพื่อการผลิตระยะสั้น และระยะปานกลาง แก่เกษตรกรให้ทัว่ถึงอย่างรวดเร็ว เพื่อลดบทบาท
ของเงินกูน้อกระบบ โดยสร้างนวตักรรมทางการเงินใหม่ที่ให้สินเช่ือแก่เกษตรกรรายคน โดยใช้
บุคคลในกลุ่มค ้าประกนัรับรองรับผิดอยา่งลูกหน้ีร่วมกนั สร้างรากฐานความพร้อมของเกษตรกร
เพือ่สร้างรายได ้และฐานะทางการเงินที่มัน่คงใหแ้ก่เกษตรกร 

ทศวรรษ 2 (พ.ศ. 2520 - 2529) พฒันาการให้สินเช่ือและบริการครบวงจร เร่ิมด าเนินงาน
บนพื้นฐานความร่วมมือกบัส่วนราชการและเอกชน ในการช่วยหาปัจจยัพื้นฐานต่างๆ ที่อ  านวย
ต่อการพฒันาการเกษตรอยา่งครบวงจร ในรูปของวสัดุอุปกรณ์การเกษตร และเช่ือมโยงการตลาด 
โดยการจดัตลาดกลางพชืผลการเกษตรตลอดจนการรับจ าน าขา้วเปลือก 

ทศวรรษ 3 (พ.ศ. 2530 - 2539) ช่วยเหลือเกษตรกรชั้นเล็กและยากจน จดัตั้งสถาบนั
เกษตรกร ขยายการให้บริการเกษตรกรให้ทัว่ถึงและครอบคลุมยิ่งขึ้นโดยเฉพาะเกษตรกรชั้นเล็ก
และยากจน ซ่ึงปกติจะไม่สามารถขอใช้บริการสินเช่ือจากสถาบนัการเงินได้ ธ.ก.ส. จึงก าหนด
หลกัเกณฑเ์ป็นการเฉพาะเพื่อให้บริการสินเช่ือแก่เกษตรกรดงักล่าว ขณะเดียวกนัยงัสนับสนุน
ใหเ้กษตรกรลูกคา้รวมตวักนัจดัตั้งสหกรณ์การเกษตรเพื่อการตลาดลูกคา้ ธ.ก.ส. (สกต.) เพื่อเป็นองคก์ร
ของเกษตรกรลูกคา้ในการสร้างอ านาจต่อรองทางการตลาด และไดริ้เร่ิมโครงการวฒันธรรมบริการ 
เพือ่พฒันาพนกังานใหมี้ทกัษะความรู้ และตระหนกัถึงความส าคญัในการใหบ้ริการที่ดีแก่ลูกคา้ 

ทศวรรษ 4 (พ.ศ. 2540 - 2549) น้อมน าปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียงสู่การพฒันาชนบท 
เพื่อให้เกษตรกรลูกคา้สามารถด ารงชีวิตได้อยา่งพอเพียงและมั่นคง สร้างความเขม้แข็งสู่ชุมชน
ควบคู่ไปกบัการส่งเสริมและสนับสนุนการรักษาส่ิงแวดลอ้ม อีกทั้งยงัปลูกฝังให้พนักงานดูแล 
และใหบ้ริการลูกคา้อยา่งใกลชิ้ดและทัว่ถึง 

ทศวรรษ 5 (พ.ศ. 2550 - ปัจจุบนั) ส่งเสริมคุณภาพชีวิตของเกษตรกรรายยอ่ยและให้บริการ
สินเช่ือที่หลากหลาย ธ.ก.ส. ยงัคงมุ่งมัน่กบัภารกิจพฒันาชนบทภายใตป้รัชญาของเศรษฐกิจพอเพียง 
โดยเฉพาะการส่งเสริมคุณภาพชีวติของเกษตรกรรายยอ่ย อีกทั้งขยายการให้บริการสินเช่ือไปสู่บุคคล 
กลุ่มบุคคล ผูป้ระกอบการ กองทุนหมู่บา้นหรือชุมชน องคก์รที่เก่ียวขอ้ง และสหกรณ์ทุกประเภท 
ใหส้ามารถเขา้ถึงแหล่งทุนในระบบ พร้อมทั้งสนับสนุนสินเช่ือเพื่อสร้างรายไดเ้พิ่ม เพื่อให้เกษตรกร
ลูกคา้มีฐานะและความเป็นอยู่ที่ดีขึ้น อีกทั้งสร้างวฒันธรรมองค์กรให้พนักงานท างานเป็นทีม 
มีความซ่ือสตัย ์มีส านึกรับผดิชอบ และใชชี้วติพอเพยีงบนมาตรฐานเดียวกนั 
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จากจุดเร่ิมตน้ เม่ือปีพ.ศ. 2509 จนกระทัง่ปัจจุบนัปี พ.ศ. 2563 ธ.ก.ส. ไดก้า้วเขา้สู่ปีที่ 55 
ดว้ยรากฐานที่มัน่คง และมีแนวทางการขบัเคล่ือนภารกิจที่ย ัง่ยนื โดยก าหนดเป็นวิสัยทศัน์ส าหรับ
การด าเนินงานเอาไวว้า่ “เป็นธนาคารเพื่อการพฒันาชนบทที่มัน่คง มีการจดัการที่ทนัสมยั ให้บริการ
ทางการเงินครบวงจร เพือ่ยกระดบัคุณภาพชีวติของเกษตรกรอยา่งย ัง่ยนื” 

คณะกรรมการ ธ.ก.ส. ประกอบดว้ย รัฐมนตรีวา่การกระทรวงการคลงัเป็นประธานกรรมการ 
และมีรองประธานกรรมการ และกรรมการอ่ืน ไม่เกิน 8 คน ซ่ึงคณะรัฐมนตรีแต่งตั้ง และให้ผูจ้ดัการใหญ่ 
ธ.ก.ส. เป็นกรรมการและเลขานุการ 

1.1 วิสัยทัศน์ 
เป็นธนาคารพฒันาชนบทที่ย ัง่ยนื มุ่งสนับสนุนการพฒันาเศรษฐกิจฐานราก 

เพื่อยกระดบัคุณภาพชีวติของคนในชนบท  
1.2 พันธกิจ 

1.2.1 เป็นศูนยก์ลางทางการเงินที่ให้บริการทางการเงินครบวงจรและทนัสมยั
ในภาคชนบท 

1.2.2 พฒันาการบริหารและจดัการทรัพยากร เพือ่มุ่งสู่การเป็นองคก์รประสิทธิภาพสูง
อยา่งมีธรรมาภิบาล 

1.2.3 ส่งเสริมการใชเ้ทคโนโลยแีละนวตักรรมในการเพิม่ขีดความสามารถในการ
แข่งขนั เพือ่แกไ้ขปัญหาความยากจนและเพิม่รายไดข้องคนในชนบท 

1.2.4 สนบัสนุนใหเ้กิดกิจกรรมทางเศรษฐกิจในชุมชน โดยให้ความรู้และเงินทุน
ที่ค  านึงถึงคุณค่าร่วมที่สมดุลดา้นเศรษฐกิจ สงัคม และส่ิงแวดลอ้ม 

1.3 ค่านิยม 
Sustainability (S) ความย ัง่ยนืทั้งองคก์ร พนักงาน ลูกคา้ ชุมชน เครือข่าย ผูถื้อหุ้น 

สงัคม และส่ิงแวดลอ้ม 
Participation (P) การมีส่วนร่วมของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
Accountability (A) ความส านึกในหนา้ที่ความรับผดิชอบของคณะกรรมการและพนกังาน 
Respect (R) ความเคารพและใหเ้กียรติต่อตนเองและผูอ่ื้น 
Knowledge (K) การส่งเสริม และยกระดบัการน าความรู้สู่นวตักรรมให้เป็นธนาคาร

แห่งการเรียนรู้ และน านวตักรรมไปช่วยยกระดบัรายไดข้องเกษตรกร 
 
 
 



11 

1.4 ยุทธศาสตร์การด าเนินงานขององค์กรระยะ 5 ปี ปีบัญชี 2560 2564 (เพิ่มเติมปีบัญชี 2565) 
ปี 2563 มุ่งขบัเคล่ือนการพฒันาเศรษฐกิจฐานรากให้ย ัง่ยนื เน้นขจดัความยากจน 

ลดความเหล่ือมล ้ าในสังคมชนบท โดยการพฒันาศกัยภาพชุมชนเขม้แข็ง ส่งเสริมและสนับสนุน
ชุมชนสู่ธุรกิจชุมชน สร้างพนัธมิตรเครือข่าย และเช่ือมโยงตลาดสู่ธุรกิจชุมชนผ่านผลิตภณัฑ ์
และช่องทางที่หลากหลาย ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ในแต่ละกลุ่ม 

1.4.1 วัตถุประสงค์เชิงวิสัยทัศน์ที่ 1 ธนาคารพฒันาชนบทที่ยั่งยืน 
เพือ่การบริการทางการเงินที่ครอบคลุมและครบวงจร การบริการจดัการที่มี

ธรรมาภิบาล และการเงินเพื่อความมัน่คง โดยขบัเคล่ือนผ่านยทุธศาสตร์ที่ 1 พฒันาการบริการทางการเงิน
ครบวงจรและทนัสมยั ยทุธศาสตร์ที่ 2 เพิม่ขีดความสามารถขององคก์รและบุคลากรรองรับภารกิจ 
และยทุธศาสตร์ที่ 3 บริหารจดัการรายไดร้วมและตน้ทุนรวมใหส้มดุลและมีประสิทธิภาพ คือ 

ยทุธศาสตร์ที่ 1 พฒันาการบริการทางการเงินครบวงจรและทนัสมยั มุ่งเน้น
การน าเสน้ทางการใชบ้ริการของลูกคา้ (Customer Journey) และประสบการณ์ของลูกคา้ (Customer 
Experience) มาเป็นปัจจยัน าเขา้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลส าหรับพฒันาผลิตภณัฑ ์(Data to Product) 
การพฒันาช่องทางการให้บริการภายใตส้ัดส่วนธุรกรรมที่เหมาะสม และการให้บริการร่วมกัน
กับผูใ้หบ้ริการอ่ืน รวมทั้งการน าเทคโนโลยมีาช่วยพฒันาบริการทางการเงินอยา่งเหมาะสม 

ยทุธศาสตร์ที่ 2 เพิม่ขีดความสามารถขององคก์รและบุคลากรรองรับภารกิจ 
มุ่งเนน้การเพิม่ขีดความสามารถองคก์รสู่การเป็นองคก์รประสิทธิภาพสูง ซ่ึงขบัเคล่ือนโดยการสร้าง
และพฒันาบุคลากร เพื่อเสริมสร้างศกัยภาพรองรับธุรกิจ น าไปสู่การปฏิรูปองค์กรในลักษณะ 
Business Transformation ภายใตก้ารสนับสนุนดว้ยระบบสารสนเทศที่บูรณาการฐานขอ้มูลกบัเครือข่าย
พนัธมิตร และเป็นไปตามแนวทาง Data Governance 

ยุทธศาสตร์ที่ 3 บริหารจัดการรายได้รวมและต้นทุนรวมให้สมดุล
และมีประสิทธิภาพ มุ่งเน้นการบริหารจดัการเงินให้สมดุลและเพียงพอ ภายใตก้ารบริหารสภาพคล่อง
อย่างมีประสิทธิภาพ และการปรับโครงสร้างเงินทุน การจดัการตน้ทุนเงินที่เหมาะสมด้วยการ
บริหารจดัการเงินฝากตน้ทุนต ่า (CASA) การบริหารจดัการโครงสร้างรายได้และค่าใช้จ่าย
เพื่อความมัน่คงและย ัง่ยนื 

1.4.2 วัตถุประสงค์เชิงวิสัยทัศน์ที่ 2 พัฒนาเศรษฐกิจฐานราก 
เพือ่สร้างกิจกรรมทางเศรษฐกิจที่เก่ียวขอ้งกบัเศรษฐกิจฐานราก และยกระดบั

คุณภาพชีวิตของคนในชนบท โดยขบัเคลื่อนผ่านยุทธศาสตร์ที่ 4 สร้างและพฒันาเกษตรกร
ให้เป็น Smart Farmer และผูป้ระกอบการธุรกิจเกษตร SMAEs ยทุธศาสตร์ที่ 5 เพิ่มขีดความสามารถ
ในการแข่งขนัให้เกษตรกรรายยอ่ยดว้ยกลไก Smart Farmer ผูป้ระกอบการธุรกิจเกษตร (SMAEs) 
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และสถาบนัเกษตรกร และยุทธศาสตร์ที่ 6 พฒันาศกัยภาพองค์กรและชุมชนแบบบูรณาการ
อย่างย ัง่ยนืเพือ่พฒันาเศรษฐกิจฐานราก คือ 

ยทุธศาสตร์ที่ 4 สร้างและพฒันาเกษตรกรใหเ้ป็น Smart Farmer และผูป้ระกอบการ
ธุรกิจเกษตร (SMAEs) มุ่งเนน้การพฒันาโดยเพิม่ขีดความสามารถในการใชเ้ทคโนโลยแีละนวตักรรม
ในการผลิตและแปรรูป ใหก้บัผูมี้บตัรสวสัดิการแห่งรัฐ และเกษตรกรลูกคา้ สร้างทายาทเกษตรกร
ทดแทนเกษตรกรผูสู้งอายเุกษตรกรรุ่นใหม่กา้วสู่ Smart Farmer/Young Smart Farmer/New Gen 
และผูป้ระกอบการธุรกิจเกษตร (SMAEs) เพื่อวางแผนรูปแบบการพฒันาตลอดห่วงโซ่คุณค่า 
โดยประสานความร่วมมือกับเครือข่ายทั้งภาครัฐและเอกชน มาสร้างและพฒันาคนในชนบท
ให้มีคุณภาพชีวติที่ดีขึ้น 

ยทุธศาสตร์ที่ 5 เพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนัให้เกษตรกรรายยอ่ย
ดว้ยกลไก Smart Farmer ผูป้ระกอบการธุรกิจเกษตร (SMAEs) และสถาบนัเกษตรกร มุ่งเน้น
การส่งเสริมให้ Smart Farmer ผูป้ระกอบการธุรกิจเกษตร (SMAEs) และสถาบนัเกษตรกร 
เป็นกลไกส าคญัในการปรับ/เปล่ียน/พฒันา และเช่ือมโยงธุรกิจตลอดห่วงโซ่สินคา้เกษตร รวมทั้ง
พฒันาผลิตภณัฑโ์ดยใชเ้ทคโนโลยเีพือ่เพิม่ขีดความสามารถในการแข่งขนัและเช่ือมโยงธุรกิจ 

ยทุธศาสตร์ที่ 6 พฒันาศกัยภาพองคก์รและชุมชนแบบบูรณาการอยา่งย ัง่ยนื 
เพือ่พฒันาเศรษฐกิจฐานราก มุ่งพฒันาศกัยภาพองคก์รและชุมชนแบบบูรณาการอยา่งย ัง่ยนื ร่วมกบั
เครือข่ายเพื่อยกระดบัเศรษฐกิจชุมชน โดยค านึงถึงความรับผิดชอบต่อส่ิงแวดลอ้ม สังคม ควบคู่
กบัการมีธรรมาภิบาลที่ดี ภายใตแ้นวคิดธนาคารเพือ่ความย ัง่ยนื เพือ่พฒันาเศรษฐกิจฐานราก สังคม 
และส่ิงแวดลอ้ม 

1.5 นโยบายการด าเนินงานด้านการพัฒนาอย่างยั่งยืน 
ธนาคารตระหนักถึงความส าคญัในการด าเนินงานด้านการพฒันาอย่างย ัง่ยืน 

โดยนอ้มน าหลกัปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียงมาเป็นแนวทางการด าเนินธุรกิจและการพฒันาเกษตรกร
ลูกคา้ ยดึมัน่การด าเนินงานตามหลกัการก ากบัดูแลกิจการที่ดี มีการบริหารความเส่ียงที่เหมาะสม 
รวมทั้งมีความรับผดิชอบต่อสงัคมและส่ิงแวดลอ้มในการด าเนินงาน สนบัสนุนเป้าหมายการพฒันา
ที่ย ัง่ยืนที่สอดคล้องกับบริบทธนาคาร โดยได้ก าหนดนโยบายการด าเนินงานด้านการพฒันา
อย่างย ัง่ยนื ใหทุ้กหน่วยงานของธนาคารน าไปปฏิบติัอยา่งเป็นรูปธรรม ดงัน้ี 

1.5.1 มุ่งมัน่การด าเนินธุรกิจภายใตห้ลกัการก ากบัดูแลกิจการที่ดี มีความโปร่งใส 
เป็นธรรม มีการบริหารความเส่ียงอยา่งเหมาะสม ปฏิบติัตามกฎระเบียบขอ้บงัคบัอยา่งเคร่งครัด 
ตลอดจนการประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยแีละขอ้มูลในการเพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินงาน เพื่อสร้าง
ความเช่ือมัน่ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย และธนาคารมีผลประกอบการเติบโตอยา่งมีเสถียรภาพและย ัง่ยนื 
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1.5.2 พฒันาช่องทางการใหบ้ริการในรูปแบบดิจิทลั และผา่นเครือข่ายทางการเงิน 
รวมทั้งพฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการโดยยดึลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง เพือ่สร้างความพงึพอใจของลูกคา้ 

1.5.3 พฒันาศกัยภาพพนักงานให้พร้อมรับการเขา้สู่ยุคดิจิทัล และให้มีความรู้
ความเช่ียวชาญตลอดห่วงโซ่ธุรกิจเกษตร ตลอดจนส่งเสริมการดูแลสุขภาพพนกังาน เพื่อเสริมสร้าง
ความผกูพนัของพนกังาน และเป็นองคก์รแห่งความสุข 

1.5.4 สนบัสนุนธุรกิจชุมชน ส่งเสริมเศรษฐกิจฐานราก ยกระดบัชุมชนมุ่งสู่ชุมชน
อุดมสุข ใน 4 มิติ ไดแ้ก่ เศรษฐกิจ สงัคม ส่ิงแวดลอ้ม และประเพณีวฒันธรรม เพื่อสร้างความย ัง่ยนื
ของชุมชนและภาคเกษตรไทย 

1.5.5 สนับสนุนนโยบาย Go Green ส่งเสริมสินเช่ือสีเขียว (Green Credit) แก่ธุรกิจ
ที่ค  านึงถึงผลกระทบต่อส่ิงแวดลอ้ม เช่น การท าเกษตรปลอดภยัและเกษตรอินทรีย ์ควบคู่การยกระดบั
ธนาคารตน้ไม้สู่ชุมชนไม้มีค่า เพื่อสุขภาพของลูกคา้และผูบ้ริโภค ชุมชนมีสภาพแวดล้อมที่ดี 
รวมทั้งบรรเทาผลกระทบการเปล่ียนแปลงสภาพภูมิอากาศ 

1.5.6 เสริมสร้างจิตส านึกพนกังานในดา้นความรับผดิชอบต่อสงัคมและส่ิงแวดลอ้ม 
ขบัเคล่ือนการใช้ทรัพยากรอยา่งคุม้ค่าและรักษาส่ิงแวดลอ้ม เพื่อมุ่งสู่การเป็นองคก์รคาร์บอนต ่า 
(Low Carbon Banking) 

โดยคณะกรรมการธนาคาร ผูบ้ริหาร และพนักงานทุกระดับ มีหน้าที่สนับสนุน 
ส่งเสริมและปฏิบติังานให้สอดคลอ้งกบันโยบายการด าเนินงานดา้นการพฒันาอยา่งย ัง่ยนื รวมทั้ง
ใหมี้ระบบการตรวจสอบ ติดตาม ประเมินผล และทบทวนปรับปรุง จนเป็นวฒันธรรมในการด าเนินงาน 
ที่ค  านึงถึงการสร้างประโยชน์แก่ผูมี้ส่วนไดเ้สียอยา่งสมดุล ทั้งดา้นเศรษฐกิจ สงัคม และส่ิงแวดลอ้ม 

1.6 การด าเนินงานของธนาคารแบ่งการด าเนินงานออกเป็น 2 ประเภทใหญ่ๆ คือ 
1.6.1 การด าเนินงานสินเช่ือด้านเกษตรกร  โดยการให้กู ้เงินแก่เกษตรกรรายคน 

สหกรณ์การเกษตร กลุ่มเกษตรกร และอ่ืนๆ ตามที่ไดก้ล่าวแลว้ขา้งตน้ 
1) การให้กู้ เงินแก่เกษตรกรรายคน 

เกษตรกรรายคน คือ เกษตรกรที่ไม่ได้เป็นสมาชิกสหกรณ์การเกษตร 
หรือสมาชิกกลุ่มเกษตรกร เกษตรกรรายคนน้ีนิยมเรียกว่า เกษตรกรลูกคา้ ธ.ก.ส. วิธีการให้กูย้มื
แก่เกษตรกรประเภทน้ีแบ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือ 

ลักษณะแรก ให้กู ้แก่เกษตรกรรายคน ซ่ึงรวมตวักันเป็นกลุ่มลูกคา้
ของธนาคาร เกษตรกรที่กูย้มืโดยวิธีน้ี ส่วนมากเป็นกลุ่มเกษตรกรขนาดเล็ก และไม่มีหลกัทรัพย์
เป็นประกนัเงินกู ้ดงันั้น จึงใชบุ้คคลในกลุ่มร่วมค ้ าประกนัแทน เกษตรกรที่กูเ้งินจาก ธ.ก.ส. 
ส่วนใหญ่จะขอกูเ้งินในลกัษณะน้ี 
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ลกัษณะที่สอง เป็นการให้กูแ้ก่เกษตรกรรายคน ซ่ึงไม่จ าเป็นตอ้งสังกัด
กลุ่มลูกคา้ของ ธ.ก.ส. ที่กูย้มืโดยวธีิน้ี ส่วนมากเป็นผูท้ี่มีฐานะค่อนขา้งดี และมีหลกัทรัพยเ์ป็นประกนัเงินกู ้

2) การสนับสนุนเงินทุนแก่สหกรณ์การเกษตร 
พระราชบญัญตัิธนาคารเพื่อการ เกษตรและสหกรณ์การเกษตร พ.ศ. 2509 

ไดบ้ญัญตัิความหมายของค าวา่ สหกรณ์การเกษตร ไวด้งัน้ี 
แผนกบริการรับฝากเงิน ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 

“สหกรณ์การเกษตร” หมายความวา่ สหกรณ์ที่ประกอบดว้ยสมาชิกทั้งหมดเป็นเกษตรกร และไดจ้ดทะเบียน
ตามกฎหมายวา่ดว้ยสหกรณ์กบัใหห้มายความรวมถึงสหกรณ์ดงักล่าว ที่ไดร้วมกนัเป็นชุมชนสหกรณ์ 
ตามกฎหมายวา่ดว้ยสหกรณ์ 

ธ.ก.ส. ให้การสนับสนุนในดา้น เงินทุนการด าเนินงานแก่สหกรณ์การเกษตร 
ตลอดจนใหค้  าปรึกษาและแนะน าเก่ียวกบัการด าเนินงานสินเช่ือและธุรกิจอ่ืนๆ ที่เก่ียวขอ้ง เพื่อให้
สหกรณ์การเกษตรมีประสิทธิภาพในการบริหารเงินกู ้และอ านวยผลประโยชน์อยา่งแทจ้ริงแก่เกษตรกร
สมาชิก ซ่ึงแบ่งออกไดต้ามลกัษณะดงัต่อไปน้ี 

(1) เงินกูเ้พือ่ใชเ้ป็นทุนส าหรับใหส้มาชิกกูต่้อตามขอ้บงัคบัของสหกรณ์
การเกษตร 

(2) เงินกูเ้พือ่ใชเ้ป็นทุนหมุนเวียน ในการด าเนินงานจดัหาวสัดุอุปกรณ์
การเกษตร ตลอดจนส่ิงจ าเป็นอ่ืนๆ มาจ าหน่ายแก่สมาชิก และเกษตรกร 

(3) เงินกูเ้พือ่ใชเ้ป็นทุนหมุนเวยีนในการด าเนินการขายผลิตผลการเกษตร 
(4) เงินกูร้ะยะยาวเพือ่การเกษตร 

3) บริการเงินกู้แก่กลุ่มเกษตรกร 
พระราชบญัญตัิธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์ การเกษตร พ.ศ. 2509 

ไดบ้ญัญติัความหมายของค า กลุ่มเกษตรกร ไวด้งัน้ี 
“กลุ่มเกษตรกร” หมายความวา่ เกษตรกรซ่ึงรวมเป็นกลุ่มโดยมีกฎหมายรับรอง 

ใหเ้ป็นนิติบุคคล และมีวตัถุประสงคด์ าเนินการทางธุรกิจ เพือ่ประโยชน์ในการประกอบอาชีพของเกษตรกร 
กลุ่มเกษตรกร เป็นสถาบนัเกษตรกรอีกประเภทหน่ึง ซ่ึงไดรั้บบริการสินเช่ือ

จาก ธ.ก.ส. บริการน้ี แบ่งออกเป็น 4 ประเภท คือ 
(1) เงินกูเ้พือ่ใชเ้ป็นทุนใหกู้แ้ก่สมาชิก 
(2) เงินกูเ้พือ่ใชเ้ป็นทุนหมุนเวยีน ในการด าเนินการเพิม่ผลิตผลการเกษตร 
(3) เงินกูเ้พือ่จดัหาวสัดุอุปกรณ์การเกษตร 
(4) เงินกูร้ะยะยาวเพือ่การเกษตร 
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1.6.2 บริการเงินฝากของธนาคาร หน้าที่โดยตรงของ ธ.ก.ส. นอกเหนือไปจาก
การใหกู้เ้งินแก่เกษตรกรและสถาบนัเกษตรกร แลว้ ธ.ก.ส. มีบริการรับฝากเงิน เช่นเดียวกบัธนาคาร
แห่งอ่ืนๆ อีกดว้ยบริการเงินฝากของ ธ.ก.ส. มีอยู ่3 ประเภท คือ 

1) เงินฝากออมทรัพย์ 
2) เงินฝากประจ า 
3) เงินฝากกระแสรายวนั 
บริการเงินฝากของ ธ.ก.ส. ทั้งประเภทน้ี ผูท้ี่ฝากเงินไวจ้ะไดด้อกเบี้ยตอบแทน

ในอตัราเดียวกบัอตัราดอกเบี้ยเงินฝากจากธนาคารแห่งอ่ืนๆ 
 

2. ประวตัิธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ  
 

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ 

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ เปิดน าเนินงาน
ตั้งแต่ ปีพ.ศ. 2556 ตั้งอยูเ่ลขที่ 197 หมู่ 18 ต.หว้ยตึ๊กชู อ าเภอภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ บนเน้ือที่ 2 ไร่ 
ซ่ึงเป็นการเช่าพื้นที่ของบุคคล เน่ืองจากบริเวณโดยรอบเขตเทศบาลอ าเภอภูสิงห์เป็นเขตพื้นที่
เพื่อการปฏิรูปที่ดิน ธนาคารไม่สามารถซ้ือเพื่อเป็นเจา้ของกรรมสิทธ์ิได ้ที่ท  าการเป็นอาคาร 2 ชั้น 
ชั้นที่ 1 เป็นที่ท  าเก่ียวกบัธุรกรรมทางดา้นการเงิน งานธุรการ และที่ท  าการหน่วยอ าเภอซ่ึงเป็นสายงาน
ด้านสินเช่ือ บริการให้ค  าปรึกษาทางด้านการเงินและจดัท าสัญญาเงินกู ้ประเภทต่างๆ ชั้นที่ 2 
เป็นหอ้งประชุมและจดัเก็บเอกสารส าคญัของสาขา มีจ  านวนพนักงานทั้งหมด 17 คน เวลาเปิดให้บริการ
ของธนาคารที่ท  าธุรกรรมด้านการเงิน คือตั้ งแต่ 08.30 -15.30 ส่วนเวลาท าการด้านสินเช่ือ
ของหน่วยอ าเภอซ่ึงให้บริการตั้งแต่เวลา 08.30 น. – 16.30 น. ให้บริการแก่ลูกคา้ทั้งหมด 7 ต  าบล 
ในเขตอ าเภอภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ 

วตัถุประสงค์ในการด าเนินงานของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขา ภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ มีดงัน้ี 

1) เพือ่ใหค้วามช่วยเหลือทางการเงินแก่เกษตรกร กลุ่มเกษตรกรหรือสหกรณ์
การเกษตรส าหรับการ 

(1) ประกอบอาชีพเกษตรกรรมหรืออาชีพที่เก่ียวเน่ืองกบัเกษตรกรรม 
(2) ประกอบอาชีพอยา่งอ่ืนเพือ่เพิม่รายได ้
(3) พฒันาความรู้ในดา้นเกษตรกรรมหรืออาชีพอยา่งอ่ืนเพื่อเพิ่มรายไดห้รือพฒันา

คุณภาพชีวติของเกษตรกรหรือครอบครัวของเกษตรกร 
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(4) ด าเนินกิจการตามโครงการที่เป็นการส่งเสริมหรือสนบัสนุนการประกอบเกษตรกรรม 
เป็นการด าเนินการร่วมกบัผูป้ระกอบการ เพื่อเพิ่มรายไดห้รือพฒันาคุณภาพชีวิตของเกษตรกร
หรือครอบครัวของเกษตรกร 

2) ประกอบธุรกิจอ่ืนอนัเป็นการส่งเสริมหรือสนบัสนุนการประกอบอาชีพเกษตรกรรม  
2.1 การบริการทางด้านเงินฝาก ไดแ้ก่ เงินฝากออมทรัพย ์ประกอบดว้ย เงินฝากออมทรัพย ์

(ไม่ใช้สมุดฯ) เงินฝากออมทรัพย ์(ใช้สมุดฯ) เงินฝากออมทรัพยท์วีโชค เงินฝากออมทรัพยพ์ิเศษ
และเงินฝากออมทรัพย ์ทวสิีน 

2.1.1 เงินฝากประจ า ไดแ้ก่ เงินฝากประจ า (ใชใ้บรับฝาก) และเงินฝากประจ า (ใชส้มุดฯ) 
2.1.2 เงินฝากกระแสรายวัน ไดแ้ก่ เงินฝากกระแสรายวนั – เช็ค 
2.1.3 บริการการโอนเงิน 

1) การโอนเงินในต่างประเทศ 
2) การโอนเงินต่างส านักงานโดยระบบคอมพิวเตอร์ (TRN) 
3) การโอนเงินทางโทรสาร (FAX) เพ่ือเข้าบัญชี 

2.1.4 สลากออมทรัพย์ (สลากออมทรัพย์ / ตรวจผลรางวัล) 
1) * สลากออมทรัพย์  
(1) สลากออมทรัพย์ ธ.ก.ส.  
(2) ตรวจผลรางวลัสลาก 

2) * สลากออมทรัพย์เกษตรยัง่ยืน 
3) * ออมทรัพย์ทวโีชค  
ผลรางวลัออมทรัพย์ทวโีชค 

2.1.5 เงินฝากสงเคราะห์ชีวิต (ธกส มอบรัก / ธกส เพิ่มรัก / ธกส ทวีรัก) 
1) * ธกส มอบรัก  
ธกส มอบรัก ๑/๑ 

2) * ธกส เพ่ิมรัก 
ธกส เพ่ิมรัก 2 12/10 

3) * ธกส ทวีรัก 
ธกส ทวรัีก 99 
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2.2 การบริการทางด้านเงินกู้  ไดแ้ก่ เงินกูร้ะยะสั้นวตัถุประสงคเ์ป็นทุนหมุนเวียน
เพื่อการผลิตทางการเกษตร และเงินกูร้ะหว่างรอขายผลิตผล เงินกูเ้ครดิตเงินสด เงินกูร้ะยะยาว
เพื่อเป็นค่าลงทุน การใหสิ้นเช่ือในรูปโครงการ ไดแ้ก่ โครงการตามนโยบายรัฐบาล โครงการพิเศษ
ของ ธ.ก.ส. โครงการสินเช่ือเพือ่รักษาส่ิงแวดลอ้ม และเงินกูอ่ื้นๆ 

2.3 บริการทางด้านอ่ืนๆ ไดแ้ก่ 
1) การช าระค่าบริการต่างๆ เช่น ค่าน ้ า ค่าไฟ ค่าผอ่นช าระ ค่าบตัรเครดิต ฯลฯ 
2) การรับช าระค่าลงทะเบียนเรียน 
3) พ.ร.บ. 
4) การจดัท าประกนัภยัต่างๆ เช่น การประกนัอุบติัเหตุบุคคล การประกนัอุบติัเหตุ

การเดินทาง การประกนัสุขภาพชีวิต การประกันชีวิต การประกนัภยัเก่ียวกบัรถยนต ์การประกัน
วนิาศภยั เป็นตน้ 

 

 
 
 
 
 
 

        
 

 
 

                                                                
        
                         

 
 

ผูจ้ดัการสาขา 

ผูช่้วยผูจ้ดัการสาขา 

หวัหนา้การเงิน หวัหนา้หน่วยอ าเภอ หวัหนา้ธุรการ 

พนกังานการเงิน 4-7 พนกังานพฒันาธุรกิจ 4-7 ผูช่้วยพนกังานธุรการและ 

พนกังานบริการยานพาหนะ 
 

 
ภาพที่ 2.1 โครงสร้างองคก์รของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 

สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ 
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3. แนวคดิ ทฤษฎเีกีย่วกบัการให้บริการและความพงึพอใจ 
 

ความหมายของการใหบ้ริการไดมี้นกัวชิาการและผูท้ี่ใหค้วามหมายเก่ียวกบัการใหบ้ริการดงัน้ี 
พาราสุรามาน, ซีเอทเซิล และเบอร์ร่ี (Parasuraman, Zeithesel & Berry อา้งใน รัชยา 

กุลวานิชไชยนนัท ์(2535) กล่าวไวว้า่การบริการที่ประสบความส าเร็จจะตอ้ง ประกอบดว้ยคุณสมบตัิ
ส าคญัต่างๆ ดงัน้ี 

1) ความเช่ือถือได ้(Reliability) ประกอบดว้ย 
(1) ความสม ่าเสมอ (Consistency) คือ มีความเสมอเป็นปรกติ 
(2) ความพึ่งพาได ้(Dependability) คือ การเป็นที่พึ่งพา พึ่งพงิได ้

2) การตอบสนอง (Responsive) ประกอบดว้ย 
(1) ความเตม็ใจที่จะใหบ้ริการ คือ การให้ความเช่ือมัน่ต่อการให้บริการเพื่อให้เกิด

ประโยชน์สูงสุดต่อผูท้ี่ไดรั้บบริการ 
(2) ความพร้อมที่จะใหบ้ริการ คือ สภาวะที่บุคคลพร้อมดว้ยประการทั้งปวงที่จะท า

ส่ิงใดส่ิงหน่ึงต่อการใหบ้ริการ 
(3) มีการติดต่ออยา่งต่อเน่ือง คือการมีความต่อเน่ืองโดยตลอด 
(4) ปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี ดว้ยความจริงใจและเตม็ใจ 

3) ความสามารถ (Competency) ประกอบดว้ย 
(1) สามารถในการส่ือสาร คือ การถ่ายทอดความคิด ความรู้ ทศันคติของตนเอง 

ตลอดจนการเลือกวธีิส่ือสารใหมี้ประสิทธิภาพ 
(2) สามารถในการให้บริการ คือ การปฏิบติัรับใชใ้ห้บริการ การใหค้วามสะดวกอยา่งเตม็ที่ 
(3) สามารถในความรู้วชิาการที่จะใหบ้ริการ  

4) การเขา้ถึงบริการ (Access) ประกอบดว้ย  
(1) ผูใ้ช้บริการเขา้ใช้หรือรับบริการได้สะดวก ระเบียบขั้นตอนไม่ควรมากมาย 

ซบัซอ้นเกินไป และสามารถยดืหยุน่ได ้
(2) ผูบ้ริการใชเ้วลารอคอยไม่นาน ซ่ึงควรก าหนดเวลามาตรฐานของการให้บริการ

เพือ่ใหเ้กิดความรวดเร็วของการบริการ 
(3) เวลาที่ใหบ้ริการเป็นเวลาที่สะดวกส าหรับผูใ้ชบ้ริการ โดยการก าหนดเวลาการ

ใหบ้ริการไวอ้ยา่งชดัเจน 
(4) อยูใ่นสถานที่ที่ผูใ้ชบ้ริการติดต่อไดส้ะดวก สามารถติดต่อไดทุ้กคร้ังที่ตอ้งการ

ใชบ้ริการ 
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5) ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) ประกอบดว้ย  
(1) การแสดงความสุภาพต่อผูใ้ชบ้ริการ เป็นการแสดงออกทั้งทางดา้นวาจาและกิริยา 
(2) ใหก้ารตอ้นรับที่เหมาะสม ใหค้วามเป็นมิตร การเอาใจใส่อยา่งเท่าเทียมกนั 
(3) ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพที่ดี ทั้งดา้นการแต่งการ และท่าทางต่อการใหบ้ริการ 

6) การส่ือสาร (Communication) ประกอบดว้ย 
(1) มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและลกัษณะงานบริการ มีความชดัเจนต่องานที่ให้บริการ 
(2) มีการอธิบายขั้นตอนให้บริการ เพื่อให้เกิดความเขา้ใจขั้นตอนการให้บริการ

ทั้งสองฝ่าย 
7) ความซ่ือสตัย ์(Credibility) คุณภาพของงานบริการมีความเที่ยงตรงน่าเช่ือถือ 
8) ความมัน่คง (Security) ประกอบดว้ยความปลอดภยัทางกายภาพ เช่น เคร่ืองมือ อุปกรณ์ 
9) ความเขา้ใจ (Understanding) ประกอบดว้ย 

(1) การเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการ สามารถที่จะสอบถามและขอท าความเขา้ใจต่อการเขา้รับ
บริการนั้นได ้

(2) การแนะน าและการเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ ดว้ยการแสดงความจริงใจ และมีความเต็ม
ใจต่อการแนะน า เพือ่ใหเ้กิดความพงึพอใจ และความประทบัใจ 

10) การสร้างส่ิงที่จบัตอ้งได ้(Tangibility) ประกอบดว้ย 
(1) การเตรียมอุปกรณ์ใหพ้ร้อมส าหรับให้บริการ ไม่ว่าจะเป็นระบบของธนาคาร 

เคร่ืองมือต่างๆ เพือ่พร้อมต่อการใหบ้ริการอยา่งทนัที  
(2) การเตรียมอุปกรณ์เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ช้บริการ ไม่ให้เกิดการ

เสียเวลาต่อการใหบ้ริการ  
(3) การจัดสถานที่ให้บริการสวยงาม มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย มีแสงสว่าง

เพยีงพอ อากาศถ่ายเทไดส้ะดวก เพือ่ก่อใหเ้กิดความประทบัใจต่อการใชบ้ริการ 
จากการพจิารณาแนวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการ แสดงให้เห็นว่าเป้าหมายของการให้บริการนั้น 

คือการทราบความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ ดังนั้น การที่จะวดัว่าการให้บริการบรรลุเป้าหมาย
หรือไม่วิธีหน่ึงคือการวดัความคิดเห็นของประชาชนผูร้ับบริการ เพราะการวดัความคิดเห็นน้ี 
เป็นการตอบค าถามว่าพนักงานมีหน้าที่ให้บริการ มีความสามารถสนองตอบต่อความตอ้งการ
ของประชาชนไดห้รือไม่เพียงใด อยา่งไร พอสรุปความหมายของการบริการไดว้่า เป็นการปฏิบติั
รับใชเ้พื่อตอบสนองความตอ้งการ และความจ าเป็นของลูกคา้ บริการเป็นส่ิงที่ไม่สามารถสัมผสั
จบัตอ้งไดห้รือแสดงความเป็นเจา้ของได ้แต่สามารถที่จะถูกรับรู้ในเชิงความพึงพอใจและสามารถ
ที่จะช่วยรักษาลูกคา้ไวไ้ด ้
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ซ่ึงจากการศึกษาดงักล่าว พาราสุรามานและคณะ พบวา่ มีเกณฑก์ารประเมินบางประการ 
จาก 10 ประการดงัที่กล่าวมาแลว้ มีระดบัของความสมัพนัธก์นัเอง ระหวา่งตวัแปรดงักล่าวค่อนขา้งสูง
จึงปรับเกณฑใ์นการประเมินคุณภาพของการให้บริการใหม่ ให้เหลือเกณฑอ์ยา่งกวา้งขวาง
ทั้งหมด 5 เกณฑด์งัน้ี 

1) ความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการ
ในระดบัหน่ึงที่ตอ้งการอยา่งถูกตอ้ง และไวว้างใจไดต้ามที่สัญญาไวอ้ยา่งน่าเช่ือถือ ไวว้างใจได้
และถูกตอ้ง ปัจจยัน้ีเป็นตวัก าหนดคุณภาพที่ส าคญั เน่ืองจากลูกคา้อยากใชบ้ริการจากผูใ้ห้บริการ
ที่รักษาสัญญา โดยเฉพาะสัญญาเก่ียวกบัคุณลกัษณะของการบริการหลกั (Core Services) กิจการบริการ
ตอ้งท าใหเ้กิดความน่าเช่ือถือในการบริการหลกัที่ลูกคา้ตอ้งการ เช่น การให้บริการ ตามที่สัญญาไว้
กบัลูกคา้การให้บริการอยา่งถูกตอ้งตั้งแต่คร้ังแรก ปฏิบตัิงานเสร็จตามเวลา และมีความถูกตอ้ง
ในการช าระเงิน เป็นตน้ 

2) ความมัน่ใจ (Assurance) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีความรู้ และทกัษะที่จ  าเป็นในการบริการ 
(Competence) มีความสุภาพและความเป็นมิตร (Courtesy) มีความซ่ือสัตยแ์ละสามารถสร้าง 
ความมัน่ใจใหแ้ก่ลูกคา้ได ้(Credibility) และความมัน่คงปลอดภยั (Security) ปัจจยัน้ีมีความส าคญั
ส าหรับการบริการที่ลูกคา้รับรู้ว่ามีความเส่ียงสูง หรือไม่สามารถประเมินผลของการบริการได้
อยา่งชดัเจน ความไวว้างใจและความเช่ือมัน่มกัเกิดจากตวับุคคล ซ่ึงเช่ือมโยงลูกคา้กบับริษทั 

3) การสร้างบริการให้เป็นรูปธรรม (Tangible) หมายถึง ส่ิงน าเสนอทางกายภาพ
ของการบริการลูกคา้ จะประเมินคุณภาพจากเคร่ืองแสดงทางกายภาพหรือภาพลกัษณ์ของบริการ 
ไดแ้ก่ ส่ิงอ านวยความสะดวกทางกายภาพที่ปรากฏ บุคลากร เคร่ืองมือและวสัดุส่ือสารต่างๆ 
กิจการบริการ จะตอ้งเน้นส่ิงเสนอทางกายภาพ เพื่อใช้ในการเสริมสร้างและเป็นเคร่ืองหมาย
แสดงคุณภาพ ส่ิงที่สะทอ้นถึงส่ิงน าเสนอทางกายภาพ เช่น บุคลิกภาพที่ปรากฏ และการแต่งกาย
ของบุคลากร เคร่ืองมือที่ใชใ้นการบริการการออกแบบ ตกแต่งอาคาร สถานที่ เป็นตน้ 

4) ความใส่ใจ (Empathy) หมายถึง สามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวก และสามารถติดต่อ
ไดง่้าย (Easy Access) ความสามารถในการติดต่อส่ือสาร (Good Communication) และเขา้ใจลูกคา้ 
(Customer Understanding) โดยการน าเสนอบริการที่เป็นส่วนตวัหรือตรงตามความตอ้งการ
ของลูกคา้ แต่ละราย เพือ่แสดงวา่ลูกคา้นั้นเป็นคนพเิศษ  

5) การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึงความเต็มใจที่จะให้บริการทนัที 
(Promptness) และให้ความช่วยเหลือเป็นอย่างดี (Helpfulness) ปัจจยัน้ีเน้นถึงความสนใจ
และความพร้อมที่จะตอบสนองต่อความตอ้งการลูกคา้ รวมถึงความยืดหยุ่นและความสามารถ
ในการปรับบริการให้เขา้กบัความตอ้งการลูกคา้แต่ละรายที่แตกต่างกนัความเร็วและความพร้อม
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ในการตอบสนอง โดยทนัทีน้ีตอ้งเป็นไปตามทศันะของลูกคา้ เช่น การให้บริการตามเวลาที่ลูกคา้
ตอ้งการ การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว มีความพร้อมในการบริการการเอาใจใส่ต่อปัญหาของพนักงาน
ของลูกคา้เป็นตน้ 

สมิต สัชฌุกร (2542) ไดก้ล่าวว่าการให้บริการจะตอ้งมีหลกัยดึปฏิบติัมิใช่ว่า การให้
ความช่วยเหลือหรือการท าประโยชน์ต่อผูอ่ื้นจะตอ้งเป็นไปตามใจของผูใ้ห้บริการโดยทัว่ไปหลกัการ
ใหบ้ริการมีขอ้ควรค านึง ดงัน้ี 

1) สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ การให้บริการตอ้งค านึงผูรั้บบริการ
เป็นหลกั ซ่ึงผูใ้หบ้ริการจะตอ้งน าความตอ้งการของผูรั้บบริการมาเป็นขอ้ก าหนดในการให้บริการ
แม้ว่าจะเป็นการให้ความช่วยเหลือที่ผูใ้ห้บริการเห็นว่าดีและเหมาะสมแก่ผูร้ับบริการเพียงใด 
แต่ถ้าผูรั้บบริการไม่สนใจและไม่ใหค้วามส าคญัการใหบ้ริการดงักล่าวก็อาจจะดูไร้ค่าในความรู้สึก
ของผูรั้บบริการ 

2) ท  าใหผู้รั้บบริการเกิดความพอใจ คุณภาพ คือ ความพอใจของลูกคา้เป็นหลกัเบื้องตน้ 
เพราะฉะนั้นการให้บริการจะตอ้งมุ่งเน้นให้ผูร้ับบริการเกิดความพอใจ และถือเป็นหลกัส าคญั
ในการประเมินผลการให้บริการ ไม่ว่าผูใ้ห้บริการจะตั้งใจให้บริการมากมายเพียงใดก็เป็นเพียง
ดา้นปริมาณ ต่างจากคุณภาพของการบริการที่สามารถวดัไดด้ว้ยความพอใจของลูกคา้ 

3) ปฏิบตัิถูกตอ้งสมบูรณ์ครบถว้น การใหบ้ริการที่จะสามารถสนองตอบต่อความตอ้งการ
และความพอใจของผูรั้บบริการที่เห็นได้ชัด คือ การปฏิบตัิที่ตอ้งมีการตรวจสอบความถูกตอ้ง
และความสมบูรณ์ครบถว้นเพราะหากมีขอ้ผิดพลาดขาดตกบกพร่องแลว้ก็ยากที่จะท าให้ลูกคา้พอใจ 
แมจ้ะมีค  าขอโทษก็อาจไม่เกิดประโยชน์ 

4) เหมาะสมแก่สถานการณ์ การให้บริการที่รวดเร็วส่งสินค้า  หรือให้บริการ
ตรงตามก าหนดเวลาเป็นส่ิงส าคญัความล่าชา้ไม่ทนัก าหนด ท าใหเ้ป็นการใหบ้ริการที่ไม่สอดคลอ้ง
กบัสถานการณ์ นอกจากการส่งสินคา้ทนัก าหนดเวลาแลว้ยงัจะตอ้งพิจารณาถึงความเร่งรีบของลูกคา้
และสนองตอบใหร้วดเร็วก่อนก าหนดดว้ย 

5) ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืนๆ การให้บริการในลกัษณะใดก็ตามจะตอ้งพิจารณา
โดยรอบคอบ รอบดา้นจะมุ่งแต่ประโยชน์ที่จะเกิดแก่ลูกคา้และผูใ้ห้บริการเท่านั้นคงไม่เป็นการเพียงพอ 
ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งค านึงถึงผูเ้ก่ียวขอ้งอ่ืนๆ หลายฝ่าย รวมทั้งสงัคมและส่ิงแวดลอ้ม ดงันั้นผูใ้ห้บริการ
จึงควรยดึหลกัในการใหบ้ริการอยา่งระมดัระวงัและไม่ท าให้เกิดผลกระทบท าความเสียหายแก่บุคคล
อ่ืนๆ ดว้ย 
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Aday and Andersen (1975) เป็นนักวิจยัทางพฤติกรรมศาสตร์ ไดช้ี้ปัจจยัที่เกี่ยวขอ้ง
กบัความพงึพอใจของผูรั้บบริการว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกหรือความคิดที่เก่ียวขอ้งกบัทศันะคติ 
ของคนที่เกิดจากประสบการณ์ที่ผูรั้บบริการเขา้ไปในสถานที่ให้บริการนั้นๆ และประสบการณ์นั้น 
เป็นไปตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึงความพึงพอใจมากหรือน้อยขึ้นอยูก่บัปัจจยัที่ต่างกนั 
ซ่ึงความพงึพอใจของผูรั้บบริการแบ่งออกเป็น 6 ประเภท คือ  

1) ความพงึพอใจต่อความสะดวกที่ไดรั้บจากการบริการ 
2) ความพงึพอใจต่อการประสานงานของการบริการ 
3) ความพงึพอใจต่ออธัยาศยัความสนใจของผูรั้บบริการ 
4) ความสนใจต่อขอ้มูลทีไ่ดรั้บจากการบริการ 
5) ความพงึพอใจต่อคุณภาพการบริการ 
6) ความพงึพอใจต่อค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ 
ตามแนวความคิดน้ี สรุปไดว้่า ความพึงพอใจตามทฤษฎีน้ีเป็นความพึงพอใจที่เกิด

จากการรับบริการในสถานที่นั้นๆ และมีทศันคติต่อสถานบริการตามหลกัทฤษฎีทั้ง 6 ดา้น 
Millett (1954) ไดอ้ธิบายองคป์ระกอบของความพงึพอใจในคุณภาพการบริการ ดงัน้ี 
1) การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยตุิธรรมในการ 

บริการงาน ลูกคา้ทุกคนมีสิทธ์ิเท่าเทียมกนั 
2) การให้บริการตรงตามเวลา (Timely service) หมายถึง การให้บริการจะตอ้งตรงเวลา 

ผลการปฏิบติังานขององคก์ารจะไม่มีประสิทธิภาพถา้ไม่ตรงเวลา 
3) การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การให้บริการตอ้งมีลกัษณะ 

และมีจ านวนการให้บริการที่เพียงพอ และสถานที่ให้บริการอยา่งเหมาะสม ความส าคญัของการ
ใหบ้ริการ 

4) การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous service) หมายถึง การให้บริการอยา่งสม ่าเสมอ 
โดยยดึประโยชน์สาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยดึความพอใจของหน่วยงานที่ให้บริการ ว่าจะให้หรือหยดุ
บริการเม่ือใดก็ได ้

5) การให้บริการอยา่งกา้วหน้า (Progressive service) หมายถึง การให้บริการที่มีการปรับปรุง
คุณภาพและผลการปฏิบติังานใหมี้ประสิทธิภาพในการท างานไดม้ากขึ้นโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 

แนวคิดน้ีสรุปไดว้า่การสร้างความพงึพอใจในการบริการให้ไดผ้ลอยา่งมีประสิทธิภาพนั้น 
จะตอ้งมีการเปล่ียนแนวทางหรือวธีิการบริการจากเดิม โดยให้มีความพร้อมทั้งดา้นผูใ้ห้บริการ ผูรั้บบริการ 
ความร่วมมือประสานงาน วสัดุอุปกรณ์ และระบบการบริหารงาน ตลอดจนมี การคาดการณ์
ถึงสภาพปัญหาต่างๆ ล่วงหนา้ 
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3.1 ด้านอาคารสถานที่ 
พงศธร เธียรอุกฤษฎ ์(2556) แนวคิดการด าเนินงานดา้นอาคารสถานที่และบริการ 

การพฒันาทางดา้นเศรษฐกิจ สงัคม และเทคโนโลย ีในช่วงหลายปีที่ผา่นมา บวกกบักระแสการแข่งขนั
ทางด้านธุรกิจ ก่อให้เกิดการเปล่ียนแปลงในหลายๆ ด้าน หลายๆ องค์กรจะตอ้งปรับกลยุทธ์
การใช้อาคาร ไม่เพยีงใหอ้าคารสามารถใชง้านไดเ้ท่านั้น แต่จะตอ้งตอบสนองต่อการ ด าเนินธุรกิจ 
ดงันั้นจ าเป็นจะตอ้งหาวธีิการหรือรูปแบบ ที่จะเขา้มาจดัการ ซ่ึงจะตอ้งเขา้ใจถึง ความสัมพนัธ์ระหว่าง
ธุรกิจกบัอาคารสถานที่และบริการที่สนับสนุนการท างานและธุรกิจ ปัจจยัที่มีผลกระทบต่อการใช้
และการดูแลรักษาและความตอ้งการของผูท้ี่เก่ียวขอ้ง ซ่ึงสามารถอธิบายรายระเอียดไดด้งัน้ี 

ความสัมพนัธ์ระหว่างธุรกิจกับอาคารสถานที่และบริการในการด าเนินธุรกิจ 
และกิจการต่างๆ ขององคก์ร ที่ก่อให้เกิดรายไดห้รือที่เรียกว่า ธุรกิจหลกั (Core business) จ  าเป็น
อยา่งยิง่ที่จะตอ้งอาศยั (Business environment) มาเป็นตวัสนับสนุนประกอบดว้ย - ทรัพยากรกายภาพ 
(Physical resources) ไดแ้ก่อาคาร พื้นที่อาคาร ระบบประกอบ อาคาร สถานที่ และบริเวณภูมิทศัน์ 
อุปกรณ์ และเฟอร์นิเจอร์ต่างๆ รวมถึงสาธารณูปโภคต่างๆ (Infrastructure) ไดแ้ก่ไฟฟ้า น ้ าประปา 
และโทรศพัท ์ฯลฯ ที่เกิดจากการใชท้รัพยากรกายภาพ - การบริการสนับสนุนต่างๆ (Support service) 
ไดแ้ก่การดูแลรักษาอาคาร บริการ อาคาร บริการส านกังาน และบริการทัว่ไป - บุคลากร (Personal) 
ได้แก่ พนักงานขององคก์ร และผูท้ี่เก่ียวขอ้งกับธุรกิจ - เทคโนโลยี และเทคโนโลยีสารสนเทศ 
(Technology & IT) เพือ่อ านวยความสะดวก ความรวดเร็วในการด าเนินธุรกิจ และสร้างความไดเ้ปรียบ 
ซ่ึงเหล่าน้ีจะตอ้งประสานการท างานที่ความสมัพนัธก์นั เพือ่ก่อใหเ้กิดผลงานและการ ผลิตสร้างรายได้
สู่องคก์ร แต่เหล่าน้ีก็มีค่าใชจ่้ายที่เป็นตน้ทุนเช่นกนั ดงันั้นองคก์รจึงตอ้งตระหนัก ถึงการใชก้ารมี 
และการดูแลรักษาส่ิงเหล่าน้ีใหเ้กิดความคุม้ค่า เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการท างาน
และการผลิต ขณะเดียวกันค่าใช้จ่ายที่ เกิดขึ้นจะตอ้งไม่สูงจนกลายเป็นภาระ ที่กล่าวมาขา้งต้น 
ทรัพยากรกายภาพ และการบริการสนบัสนุน ทั้งสองอยา่งน้ี รวมเรียกวา่ Facilities 

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการอาคารสถานที่ ของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ หมายถึงผลรวมของสาเหตุต่างๆ ที่ส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการอาคาร 
โดยแบ่งออกเป็น 2 ดา้น คือ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการและปัจจยัดา้นความพึงพอใจ ของผูใ้ชบ้ริการ
อาคารสถานที่ของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ 

 ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นการ
แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของผูรั้บบริการต่อการบริการ อนัเป็นผลมาจากการประเมิน
เปรียบเทียบส่ิงที่ผูร้ับบริการไดร้ับในการบริการ ดา้นระบบสาธารณูปโภคและความปลอดภยั
ดา้นอาคาร หมายถึง รูปแบบ แผนผงั นโยบาย และโครงการรวมทั้งมาตรการควบคุม โดยทัว่ไป
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ในดา้นการใชป้ระโยชน์ในทรัพยสิ์น การสาธารณูปโภค มีระบบความปลอดภยัส าหรับผูใ้ชอ้าคาร 
เช่น ระบบป้องกนัอคัคีภยั ระบบระบายอากาศ เป็นตน้ 

ภูมิทศัน์ หมายถึง การบริการดา้นกายภาพที่เหมาะสมต่อการรับบริการและความสะดวก 
ในสถานที่การเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต เป็นตน้  

ดา้นการบริการส่ิงอ านวยความสะดวกที่จ  าเป็น หมายถึง การบริการส่ือการประชาสัมพนัธ ์
อาคาร สถานที่ เคร่ืองมือ หรืออุปกรณ์ที่จ  าเป็นต่อการใหบ้ริการลูกคา้ 

3.2 ด้านพนักงาน 
เฮชอาร์ โนท ไทยแลนด์ (2563) ให้หลกัการถึงความพึงพอใจ (Satisfaction) ก็คือ 

ความรู้สึกของบุคลากรที่มีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงที่เก่ียวขอ้งกบัวถีิชีวติการท างานตลอดจนองคก์รที่สังกดั 
ความพงึพอใจจะเกิดขึ้นไดก้็ต่อเม่ือส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งดีและสมบูรณ์
ที่สุด แลว้ความพงึพอใจยงัสามารถเปล่ียนแปลงไดต้ามค่านิยมตลอดจนประสบการณ์ของแต่ละคน 
รวมถึงระดบัความพงึพอใจของแต่ละคนก็จะมีมาตรฐานที่ไม่เหมือนกนัอีกดว้ย 

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (2554) ให้มีหลกัเกณฑ ์ของการปฏิบตัิ
ต่อลูกคา้ กรรมการ ผูบ้ริหารและพนักงาน ตอ้งให้ความส าคญัและเอาใจใส่ต่อลูกคา้ โดยมุ่งมัน่
และสร้างความมัน่ใจให้กบัลูกคา้ที่จะไดรั้บผลิตภณัฑแ์ละบริการที่ดีมีคุณภาพ ราคาที่เป็นธรรม 
อนัจะส่งผลใหลู้กคา้เกิดความพงึพอใจ แนวทางปฏิบติั  

1) กรรมการ ผูบ้ริหารและพนกังานตอ้งส่งมอบผลิตภณัฑแ์ละการบริการที่ดีมีคุณภาพ
แก่ลูกคา้ 

2) กรรมการ ผูบ้ริหารและพนกังานตอ้งติดตามประเมินผลผลิตภณัฑแ์ละการบริการ
ต่อลูกคา้ แลว้น าผลที่ไดม้าปรับปรุงแกไ้ขและพฒันาการบริการใหดี้ยิง่ขึ้น 

3) กรรมการ ผูบ้ริหารและพนักงาน พึงมีความจริงใจต่อลูกคา้และรักษาค ามัน่สัญญา
ที่ใหไ้วก้บัลูกคา้ ไม่สร้างความหวงัใหแ้ก่ลูกคา้ในส่ิงที่ธนาคารไม่สามารถท าใหไ้ด ้

4) กรรมการ ผูบ้ริหารและพนักงาน พึงปฏิบตัิตามเงื่อนไขต่างๆ ที่มีต่อลูกคา้
อยา่งเคร่งครัด หากไม่สามารถปฏิบติัตามเง่ือนไขขอ้ใดไดค้วรรีบแจง้ใหลู้กคา้เกิดความพงึพอใจสูงสุด 

5) กรรมการ ผูบ้ริหารและพนักงาน พึงสนใจให้บริการลูกคา้ด้วยความเต็มใจ
และสุภาพ โดยการ แนะน าใหข้อ้มูลที่เป็นประโยชน์ต่อลูกคา้ เม่ือลูกคา้ตอ้งการหรือเม่ือลูกคา้มีปัญหา 

3.3 ด้านการให้บริการ 
ราชบณัฑิตสถาน (2546) ใหค้วามหมาย ของการบริการว่าเป็นการรับใชแ้ละอ านวย

ความสะดวกใหค้วามช่วยเหลือเก้ือกูล การบริการประชาชน การรับใชป้ระชาชน อ านวยความสะดวก
ใหแ้กป้ระชาชน และช่วยเหลือเก้ือกูลประชาชน 
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Parasuraman et al. (1988) ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพการบริการ ว่าหมายถึง
ความ แตกต่างระหวา่งความคาดหวงัของลูกคา้ที่มีต่อการบริการและการรับรู้ที่มีต่อการบริการจริง
โดยได ้สร้างเคร่ืองมือ ที่เรียกวา่ SERVQUAL โดยก าหนดมิติคุณภาพการบริการออกเป็น 5 มิติ ไดแ้ก่ 

1) ดา้นการสมัผสัและรับรู้ไดท้างกายภาพของปัจจยัการบริการ (Tangibility) 
2) ดา้นความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ (Reliability) 
3) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ (Responsiveness) 
4) ดา้นความรู้ความสามารถที่จะน าไปสู่ความน่าเช่ือมัน่และเช่ือถือ (Assurance) 
5) ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ (Empathy 
Perreault and Jeromc (1996) กล่าวไวว้่า การบริการเป็นการกระท าจากคนหน่ึง

ไปยงัอีกบุคคลหน่ึง เม่ือไรก็ตามที่คุณให้การบริการแก่ลูกคา้ ลูกคา้จะไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด ้
การบริการ อาจเป็นประสบการณ์ ความทรงจ าการใชบ้ริการหรือการบริโภคการบริการไม่มีลกัษณะ
ทางกายภาพ ไม่สามารถจบัตอ้งได ้เราไม่สามารถถือการบริการเอาไวแ้ละลูกคา้ก็ยากที่จะคาดเดาว่า 
จะได้รับอะไรจากการบริการ ผลิตภณัฑ์หลายอย่างจ าเป็นตอ้งมีการบริการควบคู่ก ันไปด้วย 
เช่น การเติมน ้ ามันและจ่ายค่าน ้ ามันด้วยบตัรเครดิต หรือการบริการส่งพิซซ่าถึงบา้น เป็นตน้ 
จึงแบ่ง ลกัษณะเฉพาะของการบริการ ดงัน้ี 

1) การบริการไม่สามารถจบัตอ้งได้ (Intangibility) เช่น คุณภาพของพนักงาน
ที่ใหบ้ริการ เป็นตน้ 

2) การบริการไม่สามารถแบ่งแยกได้ (Inseparability) เช่น หากลูกคา้ไม่พอใจ
ต่อการใหบ้ริการของโรงแรม ก. ก็จะรู้สึกไม่ชอบโรงแรม ก. ทั้งโรงแรม หรือหากพอใจต่อโรงแรม ข. 
ก็จะพอใจทั้งหมด กล่าวคือดีก็ดีทั้งหมด แยก่็แยท่ั้งหมดนั้นเอง 

3) การบริการมีลกัษณะความตอ้งการที่สูญเสียไดง่้าย (Perishability) เช่น โรงแรม
มีหอ้งพกั 100 หอ้ง หากคืนหน่ึงแขกเขา้พกัเพยีง 80 หอ้ง จะเหลืออีก 20 หอ้ง ซ่ึงไม่สามารถเก็บไว ้
ขายคือต่อไปได ้

4) การบริการมีลกัษณะแตกต่างกนัไปไม่คงที่ (Variability) เน่ืองจากความตอ้งการ
ของลูกคา้ที่แตกต่างกนัไป เช่น ลูกคา้ตอ้งการผา้ห่มเพิม่ ลูกคา้ตอ้งการอาหารเพิม่ เป็นตน้ 

5) ขวญัและก าลงัใจของพนกังาน (Employee morale) เป็นปัจจยัส าคญัมากพนักงาน 
ตอ้งมีความอดทน รักการบริการ มีความอดกลั้นสูง เน่ืองจากลูกคา้มกัคิดว่าเม่ือตนไดจ่้ายเงินแลว้ 
ตอ้งไดทุ้กอยา่ง (Employee need to be motivated to sever customer) 
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6) ความพร้อมของเคร่ืองมืออุปกรณ์ (Company workload, Workload equipment 
people) คือถา้คนไม่เพยีงพอ หรือเคร่ืองไมเ้คร่ืองมือไม่เพยีงพอ จะท าใหลู้กคา้ไม่พอใจและไม่อยาก
ใชบ้ริการอีก เช่น ร้านอาหารมีเมนูอาหารน้อยเกินไป ศูนยธุ์รกิจของโรงแรม (Business center) 
มีเคร่ืองคอมพวิเตอร์นอ้ยเกินไป เป็นตน้ 

3.4 ด้านข้อมูลข่าวสาร 
ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (2563) ให้ความส าคญัในการบริหาร

จดัการ และการด าเนินงานตามหลกัการก ากบัดูแลกิจการที่ดี เพื่อให้การเปิดเผยขอ้มูลข่าวสาร
ของธนาคารเป็นไปอยา่งถูกตอ้ง ครบถว้น โปร่งใส และเท่าเทียมกนั สอดคลอ้งกบัพระราชบญัญติั
ขอ้มูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2540 และกฎหมายอื่นที่เกี่ยวขอ้ง และให้ประชาชนมีส่วนร่วม
ในการตรวจสอบกระบวนการบริหารการด าเนินการที่กระทบสิทธิหรือก่อให้เกิดความเสียหาย 
จึงก าหนดนโยบายการเปิดเผยขอ้มูลข่าวสารของธนาคารเป็นแนวทางปฏิบติัเพื่อถือใชเ้ป็นมาตรฐาน
เดียวกนั ส าหรับพนกังานทุกระดบัทุกส่วนงานทั้งในส่วนกลางและส่วนภูมิภาค 

1) หลกัการส าคญัในการเปิดเผยขอ้มูล 
(1) ขอ้มูลข่าวสารที่เปิดเผยจะตอ้งถูกตอ้ง ครบถว้น ชดัเจน และทนักาล 
(2) มีการปฏิบตัิตามกฎขอ้บงัคบัที่เก่ียวกบัการเปิดเผยขอ้มูลข่าวสารอยา่งถูกตอ้ง 
(3) ผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียซ่ึงรวมถึงผูถื้อหุ้น และผูท้ี่มีความสนใจอ่ืนๆ มีสิทธิ

ที่เท่าเทียมกันในการรับทราบและเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารที่เผยแพร่ 
2) ผูมี้หนา้ที่รับผดิชอบในการเปิดเผยขอ้มูล 

(1) ประธานกรรมการ ผูจ้ดัการ ผูบ้ริหารสูงสุดที่รับผิดชอบในกลุ่มงาน ผูบ้ริหาร
สูงสุดที่รับผดิชอบในสายงาน ผูอ้  านวยการฝ่าย/ส านกั สามารถพิจารณาและตดัสินใจเก่ียวกบัประเภท
เน้ือหาของขอ้มูลที่ส าคญั เพือ่การพิจารณาเปิดเผย โดยจะเปิดเผย/ช้ีแจงขอ้มูลดว้ยตนเอง หรืออาจ
มอบหมายใหผู้ท้ี่เก่ียวขอ้งเป็นผูเ้ปิดเผย/ช้ีแจง 

(2) ส านักประชาสัมพนัธ์และส่ือสารองคก์รเป็นส่วนงานผูรั้บผิดชอบในการ
ท าหน้าที่เป็นส่วนงานหลักในการประสานกบัส่วนงานเจา้ของขอ้มูลในการเผยแพร่ขอ้มูลส าคญั
ของธนาคารผา่นช่องทางการเปิดเผยขอ้มูลต่างๆ 

3) ประเภทขอ้มูลข่าวสารที่จะเผยแพร่และช่องทางการเปิดเผยขอ้มูล 
(1) ประเภทขอ้มูลข่าวสารที่จะเผยแพร่ ธนาคารจะเผยแพร่ขอ้มูลภายในก าหนดเวลา 

และความถ่ีตามที่กฎหมายหรือหน่วยงานทางการ หรือหน่วยงานที่ก  ากับดูแลธนาคารก าหนด 
ตามแต่ประเภทของขอ้มูล 
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(2) ช่องทางการเปิดเผยขอ้มูลข่าวสาร ธนาคารจะมีการเปิดเผยขอ้มูลตามช่อง
ทางการเปิดเผยขอ้มูลต่างๆ ที่ธนาคารได้จดัเตรียมไว ้โดยการเลือกช่องทางการเปิดเผยขอ้มูล
จะขึ้นอยูก่บัขอ้ก าหนดของกฎหมายหรือหน่วยงานทางการ หรือหน่วยงานที่ก  ากบัดูแลธนาคารก าหนด
และประเภทขอ้มูลข่าวสาร โดยในเบื้องตน้ธนาคารไดจ้ดัช่องทางการเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารทั้งภายใน
และภายนอกองคก์ารไว ้ดงัน้ี 

ก. ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ เช่น อินเทอร์เน็ต และ Facebook เป็นตน้ 
ข. ส่ือส่ิงพมิพ ์เช่น แผ่นพบั โปสเตอร์ หนังสือพิมพ ์หนังสือ/วารสาร จดหมาย 

และรายงานประจ าปี เป็นตน้ 
ค. ส่ือสารมวลชน เช่น สถานีวิทยสุ่วนกลางและสถานีวิทยทุอ้งถ่ิน โทรทศัน์ 

เป็นตน้ 
ง. ส่ืออ่ืนๆ เช่น ส่ือบุคลากรโดยการให้สัมภาษณ์ การประชาพิจารณ์

กับผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย การประชุมวิชาการ ศูนยเ์รียนรู้ ศูนยเ์ผยแพร่ความรู้ การประชุมกลุ่มลูกคา้
และหวัหนา้ กลุ่มลูกคา้ และการจดันิทรรศการ เป็นตน้ 

4) การทบทวนนโยบายการเปิดเผยขอ้มูลข่าวสาร 
ธนาคารมีนโยบายที่จะทบทวนนโยบายการเปิดเผยขอ้มูลข่าวสารอยา่งน้อย

ปีละ 1 คร้ังเพื่อให้นโยบายการเปิดเผยขอ้มูลข่าวสารมีความสอดคลอ้ง ถูกตอ้งตามขอ้ก าหนด
และขอ้บงัคบัทางกฎหมาย และเพือ่ใหเ้กิดผลในทางปฏิบติัที่ดียิง่ขึ้น 

เสนาะ ติเยาว ์(2551) ในยคุที่ขอ้มูลข่าวสารมีความส าคญัอยา่งยิง่ การติดต่อส่ือสาร
เป็นส่ิงที่ท  าใหเ้ราเขา้ถึงขอ้มูลต่างๆ ที่ตอ้งการหรือท าให้เราส่งข่าวสารให้กบัผูอ่ื้นไดอ้ยา่ง รวดเร็ว 
ทุกองคก์รจึงตอ้งใหค้วามส าคญั กบัการจดัการขอ้มูลข่าวสารมากขึ้น เน่ืองจากเป็นส่ิงส าคญัส าหรับ
บุคลากร ทุก  ๆฝ่ายขององคก์รนั้น  ๆซ่ึงมีความจ าเป็นตอ้งไดรั้บข่าวสารจ านวนมากพอ และเป็นปัจจุบนั 
การที่จะท าใหไ้ดม้าซ่ึงข่าวสารจ าเป็นตอ้งใชก้ารติดต่อ ส่ือสาร ที่มีประสิทธิภาพเพือ่ใหไ้ดข้อ้มูลข่าวสาร 
ที่ถูกตอ้งเช่ือถือได ้และเป็นประโยชน์ การส่ือสารภายในองคก์รจึงเป็นส่ิงที่ส าคญัมาก หรืออาจเรียก
ไดว้่าเป็นเส้นเลือดใหญ่ขององคก์ร คุณค่าของการติดต่อส่ือสารขององคก์ร ก็คือระบบการส่ือสาร
ที่มีประสิทธิภาพ ซ่ึงจะส่งผลใหอ้งคก์รบรรลุเป้าหมาย 
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4. งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 

กลัยา แจ่มแจง้ (2549) ไดท้  าการศึกษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการให้บริการ
ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาท่ายาง จงัหวดัเพชรบุรี พบว่าดา้นอาคาร
สถานที่ลูกคา้มีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก ผูจ้ดัการสาขาควรค านึงถึงความสะดวกในการเขา้ – ออก 
รถยนต ์การกลบัรถจอดรถ การท าความสะอาดห้องน ้ าควรท าให้บ่อยขึ้น การตรวจดูอุปกรณ์ต่างๆ 
ไม่ให้ช ารุดเสียหาย ในดา้นพนักงาน พบว่าลูกคา้มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก และตอ้งมีการ
จดัอบรมพนักงานเป็นระยะ โดยเน้นในดา้นการพฒันาบุคลิกภาพ เช่น การแต่งกายของพนักงาน 
ตอ้งสุภาพเรียบร้อย การใชถ้อ้ยค  าที่สุภาพอ่อนหวาน มีความกระตือรือร้นในการให้บริการลูกคา้ 
การบริการดว้ยความรวดเร็ว ถูกตอ้ง มีความรับผดิชอบต่อหนา้ที่ มีความซ่ือสตัย ์ดา้นขอ้มูลข่าวสาร 
ธนาคารสามารถช้ีแจงรายละเอียดให้ลูกคา้ไดท้ราบอยา่งถูกตอ้งและมีความชดัเจน และควรให้ความส าคญั
การใหข้อ้มูลข่าวสารกบัเพศหญิง เน่ืองจากผลการศึกษาวิจยันั้นพบว่า เพศหญิงมีระดบัความพึงพอใจ
ดา้นขอ้มูลข่าวสารน้อยกว่าเพศชาย และด้านการให้บริการควรปรับปรุงและลดขั้นตอนการให้บริการ
ของธนาคารให้รวดเร็วมากขึ้น มีการยดืหยุน่การให้บริการกบัลูกคา้และควรเพิ่มการบริการต่างๆ 
ของธนาคารใหม้ากขึ้น เพือ่ตอบสนองความตอ้งการต่อการใชบ้ริการของลูกคา้  

ศรายทุธ จุย้อ่วม และคณะ (2550) ไดว้ิจยัเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้เก่ียวกบัการให้บริการ
ของธนาคารเพือ่การเกษตร และสหกรณ์การเกษตร สาขาบรบือ จงัหวดัมหาสารคาม งานวิจยัพบว่า
สาขาบรบือ ตอ้งตระหนักถึงความส าคญัของการบริการลูกคา้เพื่อสร้างจุดแข็งให้ธนาคารแข่งขนั
กบัสถาบนัการเงินอ่ืนไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ประกอบกับเป็นช่วงเร่ิมตน้ ของการน าเอาระบบ
บริหารงานคุณภาพ ธ.ก.ส. มาใชเ้ป็นปีแรก ซ่ึงธนาคารก าหนดให้ทุกสาขาตอ้งด าเนินการ โดยสาขาบรบือ 
ไดน้ าระบบงานคุณภาพ ธ.ก.ส. มาใชอ้ยา่งจริงจงัจึงท าใหผ้ลการวจิยัออกมาเป็นเช่นน้ี ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบัวตัถุประสงค ์และแนวความคิดของระบบงานคุณภาพ ธ.ก.ส. 

ปริญญา เพชรรุ่งฟ้า และคณะ (2553) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจและพฤติกรรม
การใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาบา้นแพว้ จงัหวดัสมุทรสาคร พบวา่ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ
ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก การพจิารณาเป็นรายดา้น ซ่ึงไดแ้ก่ดา้นกระบวนการและการให้บริการ 
ดา้นพนกังาน และดา้นอาคารสถานที่ ทั้ง 3 ดา้นมีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก ในดา้นการบริการ
มีค่าเฉล่ียความพงึพอใจในระดบัมากที่สุด โดย 3 อนัดบัแรก จากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ ความชดัเจน
ของขอ้ความในใบบนัทึกรายการถอนเงินสดผ่านเคร่ืองเอทีเอ็ม ความรวดเร็วในการท ารายการ
ของเคร่ืองเอทีเอ็ม และการจดัล าดบัในการ ความพึงพอใจที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ไดแ้ก่ การเสนอ
ขายผลิตภณัฑต่์างๆ จ านวนช่องบริการ / จ  านวนพนกังานใหบ้ริการ และตูเ้อทีเอ็มตั้งอยูใ่นต าแหน่ง
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ที่มีความปลอดภยัในการใชบ้ริการ ส่วนความพึงพอใจในดา้นพนักงานนั้น มีค่าเฉล่ียที่มีความพึงพอใจ
มากที่สุด 3 อนัดบัแรก คือ พนกังานมีการแต่งกายที่สะอาด เรียบร้อย ผูจ้ดัการสาขามีความน่าเช่ือถือ
และน่าไวว้างใจ และพนกังานมีความซ่ือสตัยต่์อลูกคา้ ความพึงพอใจที่มีค่าเฉล่ียน้อยที่สุด 3 อนัดบัแรก
คือ พนักงานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ การตรงต่อเวลาของพนักงาน และพนักงานสามารถ
ใหค้  าปรึกษาแนะน าไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ในดา้นสถานที่นั้นมีค่าเฉล่ีความพึงพอใจมากที่สุด 3 อนัดบัแรก 
ไดแ้ก่ สถานที่มีความสะอาด สวยงาม การจดัสถานที่ภายในเป็นสัดส่วนมีระเบียบ และใบฝากเงิน 
ใบถอนเงิน จดัวางสะดวกต่อการหยบิใช ้ส่วนความพงึพอใจที่มีค่าเฉล่ียนอ้ยที่สุด สามอนัดบั ไดแ้ก่ 
มีสถานที่จอดรถเพยีงพอ มีบริการน ้ าด่ืม / ลูกอมแจกลูกคา้ขณะนั่งรอบริการ และมีที่นั่งรอรับบริการ
เพยีงพอกบัจ านวนลูกคา้  

ชนะดา วรีะพนัธ ์(2555) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นเก่า อ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี พบว่าในภาพรวมดา้นต่างๆ 
อยูใ่นระดบัมากที่สุด เม่ือพจิารณาในรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ีผูรั้บบริการมีความพงึพอใจ โดยเฉพาะ
ดา้นการให้บริการอยา่งต่อเน่ืองมากที่สุด รองลงมาคือ ดา้นการให้บริการอยา่งเสมอภาค ส่วนดา้น
ที่ผูม้ารับบริการมีความคิดเห็นน้อยที่สุด คือด้านการให้บริการที่ตรงเวลา การทดสอบสมมติฐาน 
พบว่า ผูม้ารับบริการที่มีเพศ อาย ุสถานภาพสมรส การศึกษาและอาชีพ ต่างกนั มีความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการของ อบต. บา้นเก่า อ.พานทอง จ.ชลบุรี 

วชัราภรณ์ จนัทร์สุวรรณ (2555) ความพงึพอใจในการให้บริการของพนักงานธนาคาร
กรุงศรีอยธุยา จ  ากดั(มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดัภูเก็ต พบว่า ความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบั
มากแสดงว่าลูกคา้ให้ความส าคญักบัคุณภาพของการบริการ โดยให้ความส าคญักบัความสะดวกสบาย
ของรูปลกัษณ์ภายนอก เคร่ืองมือ ตวับุคคลและอุปกรณ์ที่ใชใ้นการส่ือสารมากที่สุด เพราะลูกค้า
มีความตอ้งการความสะดวก ความสบาย ความรวดเร็ว และขอ้มูลที่จะท าใหต้วัเองตดัสินใจเลือกใช้
บริการต่างๆ ของธนาคารไดอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นย  า โดยรูปลกัษณ์นั้นหมายความรวมถึงความทนัสมยั
ของอุปกรณ์ สภาพแวดลอ้มของสถานที่ใหบ้ริการ การแต่งกายของพนกังาน รวมถึงเอกสารเผยแพร่
ขอ้มูลเก่ียวกบัการบริการ 

หทยัรัตน์ บรรลือ (2556) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการให้บริการ
ของธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดา พบว่า ส าหรับความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ
ของธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดาโดยรวม อยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า 
มีความพงึพอใจมากที่สุดในดา้นการตอบสนองความตอ้งการ รองลงมา คือ ดา้นการให้ความมัน่ใจ 
ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความน่าเช่ือถือหรือความไวว้างใจ และด้านการเขา้ใจ
การรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ ตามล าดบั 
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อมรารัตน์ บุญภา (2557) ได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี พบว่าดา้นการให้ความมัน่ใจ
แก่ผูรั้บบริการ และดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียของระดบัความคิดเห็น ต่อคุณภาพ
การบริการน้อยกว่าด้านอ่ืนๆ จึงควรท าการปรับปรุงการให้บริการในด้านการให้ความมั่นใจ
แก่ผูรั้บบริการ และดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ เพื่อให้เทศบาลต าบลพวา มีการบริการที่มี
คุณภาพสร้างความพงึพอใจแก่ผูม้ารับบริการ 

วรรธนพงศ ์เสมียนคิดและฐิติวรรณ ศรีเจริญ (2558) ไดศ้ึกษาเร่ือง ความพึงพอใจ
ของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นสินเช่ือของหน่วยงานพฒันาธุรกิจ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาชุมพลบุรี จงัหวดัสุรินทร พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัของระดับ
ความพงึพอใจของผูต้อบ แบบสอบถามที่มาใชบ้ริการดา้นสินเช่ือธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาชุมพลบุรี โดยที่ความพงึพอใจในเร่ือง ธนาคารมีความมัน่คงโดยรัฐบาล เป็นประกนั 
อยูใ่นระดบัมาก ใหค้วามส าคญั สูงที่สุด รองลงมาคือ ธนาคารอนุมติัวงเงินสินเช่ือ เหมาะสมกบัราคา
ประเมินหลกัประกนัที่สาขาไดป้ระเมินไว ้อยูใ่นระดบัมาก ธนาคารอนุมติัวงเงินสินเช่ือเหมาะสม
ตามสถานะทางการเงินและความสามารถในการช าระหน้ีของท่าน อยูใ่นระดบัมาก โดยเม่ือพิจารณา 
ในแต่ละขอ้ สามอนัดบัสุดทา้ยพบวา่ ความพงึพอใจในเร่ือง พนักงานมีความเช่ือถือ และมีความซ่ือสัตย์
ในการบริการลูกคา้ อยูใ่นระดบัปานกลาง รองลงมาคือ พนักงานมีความรู้ ความช านาญ สามารถ
ตอบขอ้สงสยัเก่ียวกบัผลิตภณัฑด์า้นสินเช่ือไดอ้ยา่งชดัเจน อยูใ่นระดบัปานกลาง พนักงานมีมนุษย์
สมัพนัธแ์ละความเป็นกนัเองในการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัปานกลาง 

ปรเมษฐ ์ยอดเครือวลัย ์(2558) ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการดา้นสินเช่ือของธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์ (ธ.ก.ส.) สาขาภาษีเจริญ กรุงเทพมหานคร.ผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญั
ต่อปัจจยัทางการตลาดที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการดา้น สินเช่ือของธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์ (ธ.ก.ส.) สาขาภาษีเจริญ กรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด ทั้งน้ีเพราะ
ก่อนที่ผูใ้ช้บริการจะใชบ้ริการ จะตอ้งมีการประเมินทางเลือกธนาคารที่เหมาะสม กนัตวัเองที่สุด
เพื่อที่จะตดัสินใจใชบ้ริการ ซ่ึงการประเมินทางเลือกนั้นผูใ้ชบ้ริการจะค านึงหรือให้ความส าคญั 
กบัคุณภาพการใหบ้ริการ ราคาค่าธรรมเนียมหรือดอกเบี้ยที่เหมาะสม ความรวดเร็วในการให้บริการ
และมีความสะดวกในการเดินทางไปยงัธนาคาร 

สมนึก มังกร (2559) ได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการให้บริการ
ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี พบว่าในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่าความพึงพอใจของลูกคา้อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น โดยเรียงล าดบั
จากมากไปน้อย ดงัน้ี ดา้นระบบการให้บริการ และดานเจา้หน้าที่ผูใ้ห้บริการตามล าดบั สรุปได้ว่า
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ผูม้าใชบ้ริการจะมีความพึงพอใจในการมาใชบ้ริการมากหรือน้อยก็ต่อเม่ือสามารถท าธุรกรรมไดส้ าเร็จ 
สะดวกราบร่ืน ไม่ติดขดัในขั้นตอนต่างๆ โดยมีการบริการที่ดูแลเอาใจใส่จากบุคลากรอยา่งดี 

วาลินี เสถียรกาล (2559) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัที่มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคาร
กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) พบวา่ ปัจจยัจ านวนช่องบริการ และสาขา มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ 
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) เน่ืองจากหากธนาคารมีสาขาและช่องทางในการให้บริการที่หลากหลาย
และเพียงพอ ครอบคลุม รวมถึงตั้งอยูใ่นท าเลที่เหมาะสม สะดวกสบายในการเขา้ใช ้บริการนั้น 
หากผูใ้ชบ้ริการตอ้งการใชบ้ริการที่แห่งใดก็สามารถไปไดทุ้กแห่ง ประกอบกบัมีจ านวนช่องบริการ
ที่เพียงพอในแต่ละสาขา ท าให้ผูรั้บบริการได้รับความสะดวกสบายและรวดเร็ว ก็เป็นส่วนหน่ึง
ที่ส่งผลต่อการตดัสินในใจการเลือกใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ 
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บทที่  3 

วิธีด าเนินการวิจัย 
 
 

ในการศึกษาค้นควา้ งานวิจัยเร่ืองความพึงพอในของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการ
ของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ ผูศ้ึกษาคน้ควา้อิสระ
ไดด้ าเนินการศึกษาตามขั้นตอน ดงัน้ี  

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2. ขั้นตอนและเคร่ืองมือที่ใชใ้นการวจิยั 
3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
4. สถิติที่ใชก้ารวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 

1.1 ประชากร (Population) 
ประชากร (Population) คือ ลูกคา้ทุกประเภทที่มาใชบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตร

และสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ จ านวน 27,424 คน (ธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์, 2564)  

กลุ่มตวัอยา่ง (Sample) คือ ลูกคา้ทุกประเภทที่มาใชบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ ในช่วง 40 วนัท าการของธนาคาร ตั้งแต่เดือน
เมษายน - พฤษภาคม 2564 ดงันั้นจึงค  านวณหาขนาดของกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรของ ทาโร่ ยามาเน่ 
ที่มีระดบัความเช่ือมัน่ ร้อยละ 95 ค่าความคลาดเคล่ือนได้ไม่เกินร้อยละ 5 หรือ ที่ระดับนัยส าคญั 0.05 
และวธีิค  านวณหากลุ่มตวัอยา่ง ดงัน้ี 

 
สูตร   
 

ก าหนดให ้ n = ขนาดกลุ่มตวัอยา่งที่ตอ้งการ 
N = ขนาดของประชากร 
e = ความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่งที่ยอมรับได ้

ก าหนดให ้เท่ากบั 0.05 
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แทนค่า = 394.25 
 
ดงันั้นไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่ง (n) เท่ากบั 394.25 คน ในการศึกษาคร้ังน้ีจึงก าหนด

ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 395 คน 
1.2 วิธีการสุ่มตัวอย่าง 

ผูศ้ ึกษาคน้ควา้อิสระไดใ้ชว้ ิธีการสุ่มตวัอยา่ง อยา่งง่าย (Simple Random 
Sampling : SRS)  
 

2. ขั้นตอนและเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจยั 
 

2.1 ศึกษาขอ้มูลจากเอกสารต่างๆ บทความ วารสาร งานวิจยั ส่ิงตีพิมพท์ี่เกี่ยวขอ้ง 
และจากที่อ่ืนๆ เพือ่เป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 

2.2 ก าหนดขอ้มูลที่จะไดส้ร้างแบบสอบถามและด าเนินการสร้างแบบสอบถาม 
2.3 ท าแบบสอบถามที่ไดไ้ปปรึกษาอาจารยท์ี่ปรึกษางานวจิยัเพือ่ตรวจสอบความถูกตอ้ง

ทางดา้นภาษาและตรงตามเน้ือหา 
2.4 ปรับปรุงและแกไ้ขแบบสอบถาม ตามค าแนะน าของอาจารยท์ี่ปรึกษา แลว้น าไป

ให้กบัผูเ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน เพื่อตรวจสอบความสอดคลอ้งและตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) 
ผลการตรวจสอบคิดเป็นค่าร้อยละ 96.70 จากนั้นปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ 

2.5 น าแบบสอบถามไปทดลองใชก้บัลูกคา้ที่มาใชบ้ริการ ธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ จ านวน 30 ราย จากนั้นน ามาตรวจหาคะแนน 
และประสิทธิภาพของเคร่ืองมือ 

2.6 ตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือที่เป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) 
ดว้ยการพจิารณาคุณภาพดา้นอ านาจจ าแนกรายขอ้ (Discrimination power) โดยใช ้t-test และ f-test 
หาค่าอ านาจจ าแนกและค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามนั้นใหม่โดยวิธีค  านวณหาค่าสัมประสิทธ์ิ
แอลฟ้า ตามวธีิการของครอนบาค (Cronbach) 

2.7 น าแบบสอบถามที่ไดรั้บการปรับปรุงแกไ้ขเรียบร้อยแลว้ เสนออาจารยท์ี่ปรึกษา
เพื่อประเมินความถูกตอ้งและเหมาะสมเป็นคร้ังสุดทา้ย และจดัพิมพฉ์บบัสมบูรณ์ เพื่อน าไปใช้
กับกลุ่มตวัอยา่งต่อไป 

 

n = 27,424 
1+27,424*(0.05)2 
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2.8 เคร่ืองมือที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถามที่ผูว้ิจยัไดส้ร้างขึ้น
เก่ียวกบัความพงึพอในของลูกคา้ที่มีต่อการใหบ้ริการ ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ โดยผูว้จิยัไดศึ้กษาขอ้มูลจากเอกสารและงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง มาประมวลแลว้
สร้างเป็นแบบสอบถาม โดยมีลกัษณะของแบบสอบถาม ดงัน้ี 

ตอนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับปัจจยัส่วนบุคคล ของผูต้อบแบบสอบถาม 
ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ การศึกษา ความถ่ีในการใชบ้ริการ / 3 เดือน ประเภทของลูกคา้ และระยะเวลา
การเป็นลูกคา้ มีลกัษณะแบบสอบถามแบบใหเ้ลือกตอบ (Check List) และแบบหลายตวัเลือก 

ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความพงึพอในของลูกคา้ ที่มีต่อการให้บริการ 
ของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ ใน 4 ดา้น คือ ดา้น
อาคารสถานที่ ดา้นพนกังาน ดา้นการใหบ้ริการและดา้นขอ้มูลข่าวสาร โดยจดบนัทึกแบบสอบถาม
เป็นแบบมาตราส่วน ประมาณค่า 5 ระดบั โดยก าหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี 

ระดบั 5 คะแนน หมายถึง ลูกคา้มีความพงึพอใจมากที่สุด 
ระดบั 4 คะแนน หมายถึง ลูกคา้มีความพงึพอใจมาก 
ระดบั 3 คะแนน หมายถึง ลูกคา้มีความพงึพอใจปานกลาง 
ระดบั 2 คะแนน หมายถึง ลูกคา้มีความพงึพอใจนอ้ย 
ระดบั 1 คะแนน หมายถึง ลูกคา้มีความพงึพอใจนอ้ยที่สุด 

การอภิปรายผลแบบสอบถามเป็นแบบอนัตรภาค ใช้สูตรการค านวณความกวา้ง
ของอนัตรภาคชั้น ดั้งน้ี 

 

ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น =  
 

 =  
  

 = 0.80 
 

หลังจากการค านวณช่วงระดับคะแนนดังกล่าวแล้วน าค่าที่ได้จากการค านวณ
มาแบ่งระดบั ความพงึพอใจ 5 ระดบั ดงัน้ี 

คะแนนเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง มากที่สุด 
คะแนนเฉล่ีย 3.14 – 4.20 หมายถึง มาก 
คะแนนเฉล่ีย 2.61 – 3.40  หมายถึง ปานกลาง 
คะแนนเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึง นอ้ย 
คะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึง นอ้ยที่สุด 

ขอ้มูลทีมี่ค่าสูงสุด - ขอ้มูลทีมี่ค่าต  ่าสุด
จ านวนชั้น 

5 – 1 
5 
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3. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 

ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล เพือ่น ามาศึกษาคน้ควา้ ในคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดด้ าเนินการตามล าดบั
ขั้นตอน ดงัน้ี 

3.1 ขอหนงัสือจากบณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช เพือ่ขอความร่วมมือ
จากผูจ้ ัดการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จ ังหวดัศรีสะเกษ  
ในการน าแบบสอบถามไปใหลู้กคา้ตอบแบบสอบถาม 

3.2 เตรียมเคร่ืองมือและวางแผนในการรวบรวมขอ้มูล  และก าหนดตวัผูช้่วยวิจยั 
โดยวธีิการ ใหลู้กคา้ตอบแบบสอบถาม 2 คน คือ นางสาวกนกพร เพง็สว่าง ต  าแหน่งพนักงานธุรการ 
และนายเจนณรงค์ สุภารัตน์ ต  าแหน่งผูช่้วยพนักงานบริการยานพาหนะ โดยผูว้ิจัยได้แนะน า
วธีิด าเนินการ และการเก็บรวบรวมขอ้มูลแก่ผูช่้วยก่อนการปฏิบติัจริง 

3.3 ใหผู้ช่้วยด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยวิธีแจกแบบสอบถามให้ลูกคา้ที่มาใช้
บริการธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ ตอบแบบสอบถาม
ในช่วงระยะเวลา 40 วนัท าการของธนาคาร 

3.4 น าแบบสอบถามที่ได้จากการตอบของลูกคา้  แล้วน าไปด าเนินการวิเคราะห์
ด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติต่อไป 
 

4. สถติิทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

ระเบียบวธีิวจิยัเชิงปริมาณ โดยมีวธีิการด าเนินการวจิยัดงัต่อไปน้ี 
4.1 สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี (Frequency) ร้อยละ (Percentage) และค่าเฉล่ีย (Mean) 

ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
4.2 สถิติเชิงอ้างอิงหรือสถิติอนุมาน (Inferential statistics) ไดแ้ก่ การทดสอบความสัมพนัธ์

ของสองตวัแปร 2 ตวั (t-test) การทดสอบความสมัพนัธ์ของสองตวัแปรมากว่า 2 ตวั (f-test) การวิเคราะห์
ความแปรปรวน (Analysis of variance: Anova) 
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บทที ่ 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 

งานวิจยัน้ีเพ่ือศึกษาความพึงพอใจ ของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ ของธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ ในดา้นอาคารสถานท่ี ดา้นพนักงาน 
ดา้นการใหบ้ริการและดา้นขอ้มูลข่าวสาร และเพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ ท่ีมีต่อการ
ให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  สาขาภูสิงห์ จ ังหวดัศรีสะเกษ 
ในดา้นอาคารสถานท่ี ดา้นพนักงาน ดา้นการให้บริการและดา้นขอ้มูลข่าวสาร จ าแนกตามเพศ 
อายุ อาชีพ การศึกษา ความถ่ีในการใช้บริการ  ต่อ 3 เดือน ประเภทของลูกคา้และระยะเวลา
การเป็นลูกคา้ โดยผูวิ้จยัไดน้ าขอ้มูลท่ีเก็บรวบรวมจากกลุ่มตวัอย่างมาประมวลผล และวิเคราะห์
ค่าทางสถิติโดยก าหนดระดบัความมีนยัส าคญัทางสถิติ อยู่ท่ีระดบั 0.05 การวิเคราะห์และการแปล
ความหมายของผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเพ่ือให้เกิดความเขา้ใจ ในการแปลผลและความหมาย
ของการวิเคราะห์ขอ้มูลตรงกนัผูวิ้จยัไดใ้ชส้ญัลกัษณ์และค ายอ่ดงัต่อไปน้ี 

X  หมายถึง ค่าเฉล่ีย (mean) 
N หมายถึง ขนาดประชากร 
n หมายถึง กลุ่มตวัอยา่ง 
SD หมายถึง ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
P หมายถึง ระดบัความมีนยัส าคญัทางสถิติ 
* หมายถึง ค่านยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
t หมายถึง ค่าท่ีใชใ้นการพิจารณา t-Distribution 
F หมายถึง ค่าท่ีใชใ้นการพิจารณา F-Distribution 
Sig หมายถึง ค่านยัส าคญัทางสถิติ 

 
 
 
 
 
 

 



37 

1. การวิเคราะห์ข้อมูล 
 

การวิเคราะห์ขอ้มูลแบ่งออกเป็น 3 ตอน 
ตอนท่ี 1 หาค่าจ านวนและค่าร้อยละของกุ่มตวัอย่าง จ าแนกตามเพศ อายุ อาชีพ 

การศึกษา ความถ่ีในการใชบ้ริการ/3เดือน ประเภทลูกคา้ และระยะเวลาการเป็นลูกคา้ 
ตอนท่ี 2 หาค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงมาตรฐานความพึงพอใจ ของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 

ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ ใน 4 ดา้น ไดแ้ก่ 
ดา้นอาคารสถานท่ี ดา้นพนกังาน ดา้นการใหบ้ริการ และดา้นขอ้มลูข่าวสาร 

ตอนท่ี 3 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียความพึงพอใจ ของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ จ าแนกตามเพศ อายุ อาชีพ 
การศึกษา ความถ่ีในการใชบ้ริการต่อ 3 เดือน ประเภทลูกคา้ และระยะเวลาการเป็นลูกคา้ 
 

2. ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

ตอนที่ 1 หาค่าจ านวนและค่าร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามเพศ อายุ อาชีพ 
การศึกษา ความถี่ในการใช้บริการ /3 เดือน ประเภทลูกค้าและระยะเวลาการเป็นลูกค้า 
 

ตารางท่ี 4.1 ค่าจ านวนและค่าร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามเพศ อาย ุอาชีพ การศึกษา ความถ่ี
ในการใชบ้ริการ / 3 เดือน ประเภทลูกคา้ และระยะเวลาการเป็นลูกคา้ 

 

ข้อมูลส่วนตวั จ านวน ร้อยละ 
1. เพศ   

ชาย 205 51.9 
หญิง 190 48.1 

รวม 395 100.0 
2. อายุ   

ต  ่ากว่า 20 ปี 23 5.8 
21-30 ปี 103 26.1 
31-40 ปี 126 31.9 
41-50 ปี 93 23.5 
51 ปีข้ึนไป 50 12.7 

รวม 395 100.0 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 
 

ข้อมูลส่วนตวั จ านวน ร้อยละ 
3. อาชีพ   

เกษตรกร 276 69.9 
ขา้ราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ 57 14.4 
อ่ืนๆ 62 15.7 

รวม 395 100.0 
4. การศึกษา   

ประถมศึกษาหรือต ่ากว่า 159 40.3 
มธัยมศึกษา 130 32.9 
ปวช./ปวส./อนุปริญญา 35 8.8 
ปริญญาตรี 67 17.0 
สูงกว่าปริญญาตรี 4 1.0 

รวม 395 100.0 
5. ความถีใ่นการใช้บริการต่อ 3 เดือน   

นอ้ยกว่า 1 คร้ัง 25 6.3 
1 - 2 คร้ัง 157 39.7 
3 - 4 คร้ัง 138 34.9 
5 คร้ัง ข้ึนไป 75 19.1 

รวม 395 100.0 
6. ประเภทลูกค้า    

ลูกคา้เงินฝาก 181 45.8 
ลูกคา้เงินกู ้ 13 3.3 
ลูกคา้เงินฝาก และลูกคา้เงินกู ้ 201 50.9 

รวม 395 100.0 
7. ระยะเวลาการเป็นลูกค้า   

นอ้ยกว่า 1 ปี 17 4.3 
1 – 3 ปี 97 24.6 
4 – 6 ปี 149 37.7 
7 ปี ข้ึนไป 132 33.4 

รวม 395 100.0 
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จากตารางท่ี 4.1 พบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามจ านวน 395 คน ส่วนใหญ่
เป็นเพศชาย อาย ุ31-40 ปี อาชีพเกษตรกร จบการศึกษาระดบัประถมศึกษาหรือต ่ากว่า มีความถ่ีในการ
ใชบ้ริการต่อ 3 เดือน 1 - 2 คร้ัง เป็นลูกคา้เงินฝาก และลูกคา้เงินกู ้ซ่ึงมีระยะเวลาการเป็นลูกคา้ 4 – 6 ปี 
 

ตอนที่ 2 ค่าเฉลี่ยและค่าเบ่ียงมาตรฐาน ความพึงพอใจ ของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการ 
ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จังหวัดศรีสะเกษ ใน 4 ด้าน ได้แก่ 
ด้านอาคารสถานที่ ด้านพนักงาน ด้านการให้บริการ และในด้านข้อมูลข่าวสาร ดังแสดงในตาราง
ที่ 4.2 – 4.6 
 
ตารางท่ี 4.2 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงมาตรฐาน ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคาร

เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ โดยรวมและรายดา้น 
 

ความพงึพอใจของลูกค้าทีม่ีต่อการให้บริการของธนาคาร X  SD ระดบัความพงึพอใจ 
ดา้นอาคารสถานท่ี 4.53 0.49 มากท่ีสุด 
ดา้นพนกังาน 4.61 0.44 มากท่ีสุด 
ดา้นการใหบ้ริการ 4.50 0.41 มากท่ีสุด 
ดา้นขอ้มูลข่าวสาร 4.61 0.38 มากท่ีสุด 

รวม 4.56 0.37 มากทีสุ่ด 

 
ตารางท่ี 4.2 พบว่าลูกคา้ความพึงพอใจ ของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคาร

โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X = 4.56) เม่ือพิจารณารายดา้นพบว่า ดา้นพนักงาน และดา้นขอ้มูล
ข่าวสาร มีระดบัคะแนนสูงท่ีสุด (X = 4.61) ตามดว้ยดา้นอาคารสถานท่ี ( X = 4.53) และดา้น
การใหบ้ริการมีระดบัคะแนนต ่าท่ีสุด (X = 4.50)  
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ตารางท่ี 4.3 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงมาตรฐาน ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ ดา้นอาคารสถานท่ี 
โดยรวมและรายดา้น 

 
ข้อ ด้านอาคารสถานที่ X  SD ระดบัความพงึพอใจ 
1 ตั้งอยูใ่นท าเลท่ีเดินทางมาติดต่อไดส้ะดวก 4.71 0.52 มากท่ีสุด 
2 สถานท่ีมีความกวา้งขวาง 4.56 0.69 มากท่ีสุด 
3 สถานท่ีจอดรถเพียงพอ 4.49 0.78 มากท่ีสุด 
4 ท่ีนัง่รอรับบริการมีเพียงพอ 4.46 0.69 มากท่ีสุด 
5 ไม่มีเสียงดงัรบกวน 4.63 0.52 มากท่ีสุด 
6 สถานท่ีสะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อย 4.49 0.55 มากท่ีสุด 
7 มีป้ายบอกบริการต่างๆ ท่ีชดัเจน 4.56 0.56 มากท่ีสุด 
8 มีแสงสว่างเพียงพอ 4.52 0.53 มากท่ีสุด 
9 หอ้งน ้าสะอาดและเพียงพอ 4.47 0.68 มากท่ีสุด 
10 ระบบรักษาความปลอดภยัน่าเช่ือถือ 4.43 0.66 มากท่ีสุด 
 รวม 4.53 0.49 มากทีสุ่ด 

 
ตารางท่ี 4.3 พบว่าลูกคา้ความพึงพอใจ ของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคาร 

ดา้นอาคารสถานท่ี โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X = 4.53) เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่าตั้งอยูใ่นท าเล
ท่ีเดินทางมาติดต่อไดส้ะดวก มีระดบัคะแนนสูงท่ีสุด (X = 4.71) รองลงมาคือไม่มีเสียงดงัรบกวน 
(X = 4.63) ส่วนระบบรักษาความปลอดภยัน่าเช่ือถือ มีค่าระดบัคะแนนต ่าท่ีสุด (X = 4.43) 
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ตารางท่ี 4.4 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงมาตรฐานความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ ดา้นพนักงาน 
โดยรวมและรายดา้น 

 
ข้อ ด้านพนักงาน X  SD ระดบัความพงึพอใจ 
11 มีการแต่งกายสะอาด สุภาพ เรียบร้อย 4.69 0.47 มากท่ีสุด 
12 มีการกล่าวทกัทาย สวสัดีและขอบคุณพูดจา

ไพเราะอ่อนหวาน 
4.59 0.55 มากท่ีสุด 

13 พนกังานมีบุคลิกท่ีดี 4.64 0.50 มากท่ีสุด 
14 มีการเตรียมความพร้อมในการใหบ้ริการ 4.58 0.52 มากท่ีสุด 
15 มีการยิม้แยม้แจ่มใส 4.65 0.52 มากท่ีสุด 
16 มีความตรงต่อเวลาในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 4.61 0.55 มากท่ีสุด 
17 มีความรอบรู้ในผลิตภณัฑต่์างๆ 4.54 0.65 มากท่ีสุด 
18 สามารถช้ีแจงขอ้สงสัย และอธิบายขอ้มูล 

ไดอ้ยา่งชดัเจน 
4.53 0.64 มากท่ีสุด 

19 มีความเตม็ใจในการใหบ้ริการต่อลูกคา้ทุกคร้ัง 4.71 0.47 มากท่ีสุด 
20 มีจ านวนพนกังานในการใหบ้ริการเพียงพอ 4.57 0.58 มากท่ีสุด 
 รวม 4.61 0.44 มากทีสุ่ด 

 
ตารางท่ี 4.4 พบว่าลูกคา้ความพึงพอใจ ของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคาร 

ดา้นพนกังาน โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X = 4.61) เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่าทุกขอ้มีความพึงพอใจ 
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยขอ้มีความเตม็ใจในการใหบ้ริการต่อลูกคา้ทุกคร้ัง มีระดบัคะแนนสูงท่ีสุด 
(X =4.71) รองลงมาคือขอ้พนกังานมีการแต่งกายสะอาด สุภาพเรียบร้อย (X =4.69) ส่วนขอ้พนักงาน
สามารถช้ีแจงขอ้สงสยั และอธิบายขอ้มูลไดอ้ยา่งชดัเจน มีค่าระดบัคะแนนต ่าท่ีสุด (X =4.53) 
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ตารางท่ี 4.5 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงมาตรฐานความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ ดา้นการให้บริการ 
โดยรวมและรายดา้น 

 
ข้อ ด้านการให้บริการ X  SD ระดบัความพงึพอใจ 
21 ความพร้อมของเคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการใหบ้ริการ 4.57 0.53 มากท่ีสุด 
22 ความตรงต่อเวลาในการเปิดใหบ้ริการ 4.46 0.53 มากท่ีสุด 
23 ความคล่องตวัของขั้นตอนต่างๆ ในการใหบ้ริการ 4.62 0.54 มากท่ีสุด 
24 เวลาเปิด-ปิด การใหบ้ริการของธนาคารมีความเหมาะสม 4.52 0.53 มากท่ีสุด 
25 การไดรั้บความยดืหยุน่ในกฎระเบียบและวิธีปฏิบติั 

ของธนาคาร 
4.46 0.57 มากท่ีสุด 

26 มีช่องทางด่วนในการใหบ้ริการแก่หน่วยงานภาครัฐ 
และผูสู้งอาย ุผูพ้ิการ 

4.41 0.58 มากท่ีสุด 

27 มีการใหบ้ริการลูกคา้นอกสถานท่ี 4.43 0.61 มากท่ีสุด 
28 ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 4.50 0.61 มากท่ีสุด 
29 ความเท่าเทียมกนัของการใหบ้ริการลูกคา้ 4.53 0.60 มากท่ีสุด 
30 การไดรั้บความช่วยเหลือและแกไ้ขในกรณีเกิดปัญหา 4.54 0.58 มากท่ีสุด 
 รวม 4.50 0.41 มากทีสุ่ด 

 
ตารางท่ี 4.5 พบว่าความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารเพ่ือการเกษตร

และสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ ดา้นการใหบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
(X = 4.50) เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ความคล่องตวัของขั้นตอนต่างๆ ในการให้บริการ มีค่าระดบั
คะแนนสูงท่ีสุด (X = 4.62) รองลงมาคือความพร้อมของเคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการให้บริการ 
(X = 4.57) ส่วนมีช่องทางด่วนในการใหบ้ริการแก่หน่วยงานภาครัฐ และผูสู้งอายุ ผูพ้ิการ มีระดบั
คะแนนต ่าท่ีสุด (X = 4.41)  
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ตารางท่ี 4.6 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงมาตรฐานความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ ดา้นขอ้มูลข่าวสาร 
โดยรวมและรายดา้น 

 
ข้อ ด้านข้อมูลข่าวสาร X  SD ระดบัความพงึพอใจ 
31 ขอ้มูลต่างๆ ของธนาคารมีความชดัเจนและเขา้ใจง่าย 4.74 0.50 มากท่ีสุด 
32 ไม่กีดกั้นการเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสาร 4.70 0.50 มากท่ีสุด 
33 ขอ้มูลของธนาคารมีความทนัสมยั  เป็นปัจจุบนั 4.72 0.48 มากท่ีสุด 
34 ขอ้มูลมีความถูกตอ้ง  น่าเช่ือถือ 4.57 0.53 มากท่ีสุด 
35 การเผยแพร่ขอ้มูลทนัต่อเวลาและเหตุการณ์ 4.64 0.52 มากท่ีสุด 
36 มีความสม ่าเสมอของการเผยแพร่ขอ้มูล 4.45 0.55 มากท่ีสุด 
37 การจดับอร์ดแจง้ขอ้มูลภายในของธนาคาร 4.54 0.55 มากท่ีสุด 
38 การกระจายขอ้มูลข่าวสารทัว่ถึงลูกคา้ของธนาคาร 4.55 0.56 มากท่ีสุด 
39 ธนาคารมีหลายช่องทางในการแจง้ขอ้มูลข่าวสาร 4.66 0.52 มากท่ีสุด 
40 ลูกคา้ไดรั้บข่าวสารเท่าเทียมกนั 4.55 0.57 มากท่ีสุด 
 รวม 4.61 0.38 มากท่ีสุด 

 
ตารางท่ี 4.6 พบว่าลูกคา้ความพึงพอใจ ของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคาร 

ดา้นขอ้มูลข่าวสาร โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.61) เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่าดา้นขอ้มูล
ต่างๆ ของธนาคารมีความชดัเจนและเขา้ใจง่าย มีระดบัคะแนนสูงท่ีสุด ( X = 4.74) รองลงมา
ดา้นขอ้มูลของธนาคารมีความทนัสมยั เป็นปัจจุบนั ( X = 4.72) ส่วนดา้นมีความสม ่าเสมอ
ของการเผยแพร่ขอ้มูล มีระดบัคะแนนต ่าท่ีสุด ( X = 4.45) 
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ตอนที่ 3 เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของลูกค้า ที่มีต่อการให้บริการของธนาคาร
เพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จังหวัดศรีสะเกษ จ าแนกตามเพศ อายุ อาชีพ 
การศึกษา ความถี่ในการใช้บริการ / 3 เดือน ประเภทลูกค้า และระยะเวลาการเป็นลูกค้า 
 
ตารางท่ี 4.7 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตร

และสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์  จ ังหวดัศรีสะเกษ โดยรวมและรายดา้น 
จ าแนกตามเพศ 

 

เพศ 
ชาย หญงิ 

t p 
X  SD X  SD 

ดา้นอาคารสถานท่ี 4.60 0.44 4.45 0.53 3.12 0.00* 
ดา้นพนกังาน 4.66 0.42 4.55 0.45 2.51 0.01* 
ดา้นการใหบ้ริการ 4.57 0.38 4.43 0.42 3.59 0.00* 
ดา้นขอ้มูลข่าวสาร 4.66 0.36 4.57 0.39 2.31 0.02* 

รวม 4.62 0.35 4.50 0.39 3.35 0.00* 

*แทนค่าความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
ตารางท่ี 4.7 พบว่า ลูกคา้ท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีความพึงพอใจ ของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการ 

ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ โดยรวมแตกต่าง
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 และเมื่อพิจารณารายดา้นพบว่า ลูกคา้เพศชายและเพศหญิง 
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ 
จงัหวดัศรีสะเกษ ดา้นอาคารสถานท่ี ดา้นพนักงาน ดา้นการให้บริการ และดา้นขอ้มูลข่าวสาร 
มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
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ตารางท่ี 4.8 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของลกูคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์ 
การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ โดยรวมและรายดา้น จ าแนกตามอายุ 

 
การให้บริการ 
ของธนาคาร 

ต า่กว่า 20 ปี 21-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51 ปีขึน้ไป 

X  SD X  SD X  SD X  SD X  SD 

ดา้นอาคารสถานท่ี 4.53 0.49 4.53 0.50 4.51 0.52 4.54 0.48 4.57 0.47 
ดา้นพนกังาน 4.50 0.43 4.61 0.43 4.63 0.44 4.62 0.46 4.60 0.44 
ดา้นการใหบ้ริการ 4.50 0.34 4.50 0.39 4.50 0.42 4.51 0.43 4.52 0.42 
ดา้นขอ้มูลข่าวสาร 4.59 0.34 4.64 0.33 4.62 0.39 4.60 0.41 4.59 0.40 

รวม 4.53 0.34 4.57 0.34 4.56 0.39 4.57 0.40 4.57 0.39 

 
ตารางท่ี 4.8 พบว่าลูกคา้มีความพึงพอใจ ของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคาร

เพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 
ลูกคา้ท่ีมีต  ่ากว่า 20 ปี 21-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี และ51 ปีข้ึนไป มีความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมี
ต่อการใหบ้ริการของธนาคาร ดา้นอาคารสถานท่ี ดา้นพนักงาน ดา้นการให้บริการ และดา้นขอ้มูล
ข่าวสาร อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



46 

ตารางท่ี 4.9 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ โดยรวมและราย
ดา้น จ าแนกตามอาย ุ

 
 แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ดา้นอาคารสถานท่ี ระหว่างกลุ่ม 0.177 4 0.044 0.180 0.948 
 ภายในกลุ่ม 95.450 390 0.245   
 รวม 95.627 394    
ดา้นพนกังาน ระหว่างกลุ่ม 0.312 4 0.078 0.401 0.808 
 ภายในกลุ่ม 75.776 390 0.194   
 รวม 76.087 394    
ดา้นการใหบ้ริการ ระหว่างกลุ่ม 0.030 4 0.008 0.045 0.996 
 ภายในกลุ่ม 65.311 390 0.167   
 รวม 65.341 394    
ดา้นขอ้มูลข่าวสาร ระหว่างกลุ่ม 0.126 4 0.032 0.219 0.928 
 ภายในกลุ่ม 56.418 390 0.145   
 รวม 56.544 394    
รวม ระหว่างกลุ่ม 0.030 4 0.007 0.053 0.995 
 ภายในกลุ่ม 54.671 390 0.140   
 รวม 54.701 394    

 
ตารางท่ี 4.9 พบว่า ลูกคา้ท่ีมีอายตุ่างกนัมีความพึงพอใจ ของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 

ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ โดยรวมและรายดา้น
ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
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ตารางท่ี 4.10 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ โดยรวมและรายดา้น จ าแนก
ตามอาชีพ 

 

การให้บริการของธนาคาร 
เกษตรกร ข้าราชการ / พนักงานรัฐวสิาหกจิ อ่ืนๆ 

X  SD X  SD X  SD 
ดา้นอาคารสถานท่ี 4.54 0.49 4.51 0.51 4.50 0.48 
ดา้นพนกังาน 4.62 0.44 4.58 0.44 4.60 0.43 
ดา้นการใหบ้ริการ 4.51 0.41 4.52 0.46 4.48 0.36 
ดา้นขอ้มูลข่าวสาร 4.61 0.39 4.60 0.39 4.62 0.33 

รวม 4.57 0.37 4.55 0.40 4.55 0.34 

 
ตารางท่ี 4.10 พบว่าลูกคา้มีความพึงพอใจ ของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคาร

เพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 
ลูกคา้ท่ีมีอาชีพเกษตรกร ขา้ราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ และอ่ืนๆ มีความพึงพอใจของลูกคา้ 
ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคาร ดา้นอาคารสถานท่ี ดา้นพนกังาน ดา้นการให้บริการ และดา้นขอ้มูล
ข่าวสาร อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.11 เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการให้บริการของธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ โดยรวมและรายดา้น 
จ าแนกตามอาชีพ 

 
 แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ดา้นอาคารสถานท่ี ระหว่างกลุ่ม 0.102 2 0.051 0.209 0.811 
 ภายในกลุ่ม 95.525 392 0.244   
 รวม 95.627 394    
ดา้นพนกังาน ระหว่างกลุ่ม 0.077 2 0.038 0.198 0.821 
 ภายในกลุ่ม 76.011 392 0.194   
 รวม 76.087 394    
ดา้นการใหบ้ริการ ระหว่างกลุ่ม 0.041 2 0.020 0.122 0.885 
 ภายในกลุ่ม 65.300 392 0.167   
 รวม 65.341 394    
ดา้นขอ้มูลข่าวสาร ระหว่างกลุ่ม 0.016 2 0.008 0.054 0.948 
 ภายในกลุ่ม 56.529 392 0.144   
 รวม 56.544 394    
รวม ระหว่างกลุ่ม 0.031 2 0.016 0.112 0.894 
 ภายในกลุ่ม 54.670 392 0.139   
 รวม 54.701 394    

 
ตารางท่ี 4.11 พบว่า ลูกคา้ท่ีมีอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจ ของลูกคา้ท่ีมีต่อการ

ใหบ้ริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ รายดา้น 
และโดยรวม แตกต่างอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
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ตารางท่ี 4.12 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ โดยรวมและรายดา้น 
จ าแนกตามการศึกษา 

 

การให้บริการของธนาคาร 

ประถมศึกษา 
หรือต า่กว่า 

มัธยมศึกษา 
ปวช./ปวส./
อนุปริญญา 

ปริญญาตรี 

X  SD X  SD X  SD X  SD 
ดา้นอาคารสถานท่ี 4.62 0.46 4.43 0.52 4.53 0.51 4.53 0.48 
ดา้นพนกังาน 4.66 0.42 4.53 0.48 4.67 0.36 4.64 0.41 
ดา้นการใหบ้ริการ 4.55 0.39 4.44 0.42 4.51 0.40 4.54 0.42 
ดา้นขอ้มูลข่าวสาร 4.65 0.36 4.59 0.41 4.59 0.33 4.61 0.38 

รวม 4.62 0.35 4.50 0.39 4.57 0.34 4.58 0.38 

 
ตารางท่ี 4.12 พบว่า ลูกคา้มีความพึงพอใจ ของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคาร

เพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 
ลูกคา้ท่ีจบการศึกษาประถมศึกษาหรือต ่ากว่า มธัยมศึกษา ปวช./ปวส./อนุปริญญา และปริญญาตรี 
มีความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการให้บริการของธนาคาร ดา้นอาคารสถานที่ ดา้นพนักงาน 
ดา้นการใหบ้ริการ และดา้นขอ้มูลข่าวสาร อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.13 เปรียบเทียบค่าเฉล่ีย ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการ ของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ โดยรวมและราย
ดา้น จ าแนกตามการศึกษา 

 
 แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ดา้นอาคารสถานท่ี ระหว่างกลุ่ม 2.858 4 0.714 3.003 0.018* 
 ภายในกลุ่ม 92.769 390 0.238   
 รวม 95.627 394    
ดา้นพนกังาน ระหว่างกลุ่ม 1.967 4 0.492 2.587 0.037* 
 ภายในกลุ่ม 74.121 390 0.190   
 รวม 76.087 394    
ดา้นการใหบ้ริการ ระหว่างกลุ่ม 1.416 4 0.354 2.160 0.073 
 ภายในกลุ่ม 63.925 390 0.164   
 รวม 65.341 394    
ดา้นขอ้มูลข่าวสาร ระหว่างกลุ่ม 0.883 4 0.221 1.546 0.188 
 ภายในกลุ่ม 55.661 390 0.143   
 รวม 56.544 394    
รวม ระหว่างกลุ่ม 1.565 4 0.391 2.871 0.023* 
 ภายในกลุ่ม 53.136 390 0.136   
 รวม 54.701 394    

*แทนค่าความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
ตารางท่ี 4.13 พบว่า ลูกคา้ท่ีมีการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจ ของลูกคา้ท่ีมี

ต่อการใหบ้ริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ 
ดา้นอาคารสถานท่ี ดา้นพนักงาน และโดยรวมแตกต่างอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
เม่ือพบความแตกต่างจึงท าการทดสอบรายคู่โดยใชวิ้ธีของเชฟเฟ ตามตารางท่ี 4.14 – 4.16 
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ตารางท่ี 4.14 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ ดา้นอาคารสถานท่ี 
จ าแนกตามการศึกษา 

 

ความพึงพอใจของลูกคา้
ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 

X  

ประถมศึกษา
หรือต ่ากว่า 

มธัยมศึกษา 
ปวช./ปวส./
อนุปริญญา 

ปริญญาตรี 
สูงกว่า

ปริญญาตรี 
4.62 4.43 4.53 4.53 4.20 

ประถมศึกษาหรือต ่ากว่า 4.62  .18* 0.09 0.08 0.41 
มธัยมศึกษา 4.43   -0.09 -0.09 0.23 
ปวช./ปวส./อนุปริญญา 4.53    -0.00 0.32 
ปริญญาตรี 4.53     0.33 
สูงกว่าปริญญาตรี 4.20      

*แทนค่าความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
ตารางท่ี 4.14 พบว่าลูกคา้ท่ีมีการศึกษาประถมศึกษาหรือต ่ากว่า มีความพึงพอใจ

ของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการ ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ 
จงัหวดัศรีสะเกษ ดา้นอาคารสถานท่ีมากกว่าลูกคา้ท่ีมีการศึกษามธัยมศึกษา แตกต่างอย่างมีนัยส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.15 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ ดา้นพนักงาน 
จ าแนกตามการศึกษา 

 

ความพึงพอใจของลูกคา้
ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 

X  

ประถมศึกษา
หรือต ่ากว่า 

มธัยมศึกษา 
ปวช./ปวส./
อนุปริญญา 

ปริญญาตรี 
สูงกว่า

ปริญญาตรี 
4.66 4.53 4.67 4.64 4.20 

ประถมศึกษาหรือต ่ากว่า 4.66  .12* -0.00 0.01 .45* 
มธัยมศึกษา 4.53   -0.13 -0.10 0.33 
ปวช./ปวส./อนุปริญญา 4.67    0.02 .46* 
ปริญญาตรี 4.64     .44* 
สูงกว่าปริญญาตรี 4.20      

*แทนค่าความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
ตารางที่ 4.15 พบว่าลูกคา้ที่มีการศึกษาประถมศึกษาหรือต ่ากว่ามีความพึงพอใจ 

ของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการ ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ 
จงัหวดัศรีสะเกษ ดา้นพนักงานมากกว่าลูกคา้ท่ีมีการศึกษามธัยมศึกษา แตกต่างอย่างมีนัยส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ลูกคา้ที่มีการศึกษา มธัยมศึกษามีความพึงพอใจ ของลูกคา้ที่มีต่อการให้บริการ 
ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ ดา้นพนักงาน
มากกว่าลูกคา้ท่ีมีการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี แตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ลูกคา้ท่ีมีการศึกษา ปริญญาตรีมีความพึงพอใจ ของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการ 
ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ ดา้นพนักงาน
มากกว่าลูกคา้ท่ีมีการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี แตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ลูกคา้ท่ีมีการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรีมีความพึงพอใจ ของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการ 
ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ ดา้นพนักงาน 
แตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.16 เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการให้บริการของธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จังหวดัศรีสะเกษ โดยรวม 
จ าแนกตามการศึกษา 

 

ความพึงพอใจของลูกคา้
ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 

X  

ประถมศึกษา
หรือต ่ากว่า 

มธัยมศึกษา 
ปวช./ปวส./
อนุปริญญา 

ปริญญาตรี 
สูงกว่า

ปริญญาตรี 
4.62 4.50 4.57 4.58 4.21 

ประถมศึกษาหรือต ่ากว่า 4.62  .11* 0.05 0.04 .41* 
มธัยมศึกษา 4.50   -0.07 -0.08 0.29 
ปวช./ปวส./อนุปริญญา 4.57    -0.01 0.37 
ปริญญาตรี 4.58     .37* 
สูงกว่าปริญญาตรี 4.21      

*แทนค่าความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
ตารางที่ 4.16 พบว่าลูกคา้ที่มีการศึกษาประถมศึกษาหรือต ่ากว่ามีความพึงพอใจ 

ของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการ ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ 
จงัหวดัศรีสะเกษ โดยรวม มากกว่าลูกคา้ท่ีมีการศึกษามธัยมศึกษา แตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 

ลูกคา้ท่ีมีการศึกษามธัยมศึกษามีความพึงพอใจ ของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ โดยรวม มากกว่าลูกคา้ท่ีมี
การศึกษาสูงกว่าปริญญาตรีแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ลูกคา้ที่มีการศึกษาปริญญาตรีมีความพึงพอใจ ของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการ 
ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ โดยรวม มากกว่า
ลูกคา้ท่ีมีการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรีแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ลูกคา้ท่ีมีการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรีมีความพึงพอใจ ของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการ 
ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ โดยรวม แตกต่าง
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.17 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ โดยรวมและรายดา้น 
จ าแนกตามความถ่ีในการใชบ้ริการ ต่อ 3 เดือน 

 

การให้บริการของธนาคาร 
น้อยกว่า 1 คร้ัง 1 - 2 คร้ัง 3 - 4 คร้ัง 5 คร้ัง ขึน้ไป 

X  SD X  SD X  SD X  SD 
ดา้นอาคารสถานท่ี 4.26 0.53 4.54 0.50 4.55 0.49 4.58 0.45 
ดา้นพนกังาน 4.44 0.43 4.62 0.44 4.57 0.46 4.71 0.38 
ดา้นการใหบ้ริการ 4.36 0.35 4.51 0.43 4.50 0.41 4.56 0.38 
ดา้นขอ้มูลข่าวสาร 4.48 0.40 4.60 0.39 4.65 0.35 4.62 0.39 

รวม 4.39 0.37 4.56 0.40 4.57 0.36 4.62 0.33 

 
ตารางท่ี 4.17 พบว่าลูกคา้มีความพึงพอใจ ของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคาร

เพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 
ลูกคา้ท่ีมีความถ่ีในการใชบ้ริการ /3 เดือน 1 - 2 คร้ัง 3 - 4 คร้ัง และ 5 คร้ัง ข้ึนไป มีความพึงพอใจ 
ของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคาร ดา้นอาคารสถานท่ี ดา้นพนักงาน ดา้นการให้บริการ 
และดา้นขอ้มูลข่าวสารนั้น อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด นอกจากน้ีลูกคา้ท่ีมีความถ่ีในการใชบ้ริการต่อ 3 เดือน 
น้อยกว่า 1 คร้ัง มีความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคาร ดา้นอาคารสถานท่ี 
ดา้นพนกังาน ดา้นการใหบ้ริการ และดา้นขอ้มูลข่าวสาร อยูใ่นระดบัมาก 
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ตารางท่ี 4.18 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ โดยรวม
และรายดา้น จ าแนกตามความถ่ีในการใชบ้ริการ ต่อ 3 เดือน 

 
 แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ดา้นอาคารสถานท่ี ระหว่างกลุ่ม 2.007 3 0.669 2.795 0.040* 
 ภายในกลุ่ม 93.620 391 0.239   
 รวม 95.627 394    
ดา้นพนกังาน ระหว่างกลุ่ม 1.720 3 0.573 3.014 0.030* 
 ภายในกลุ่ม 74.368 391 0.190   
 รวม 76.087 394    
ดา้นการใหบ้ริการ ระหว่างกลุ่ม 0.755 3 0.252 1.524 0.208 
 ภายในกลุ่ม 64.586 391 0.165   
 รวม 65.341 394    
ดา้นขอ้มูลข่าวสาร ระหว่างกลุ่ม 0.748 3 0.249 1.748 0.157 
 ภายในกลุ่ม 55.796 391 0.143   
 รวม 56.544 394    
รวม ระหว่างกลุ่ม 1.026 3 0.342 2.491 0.060 
 ภายในกลุ่ม 53.675 391 0.137   
 รวม 54.701 394    

*แทนค่าความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
ตารางท่ี 4.18 พบว่า ลูกคา้ท่ีมีความถี่ในการใช้บริการต่อ 3 เดือน ท่ีแตกต่างกัน 

มีความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ ดา้นอาคารสถานท่ี และดา้นพนักงาน แตกต่างอย่างมีนัยส าคญั
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เมื่อพบความแตกต่างจึงท าการทดสอบรายคู่โดยใช้วิ ธีของเชฟเฟ่ 
ตามตารางท่ี 4.19 
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ตารางท่ี 4.19 เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการให้บริการของธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ ดา้นอาคารสถานท่ี 
จ าแนกตามความถ่ีในการใชบ้ริการต่อ 3 เดือน 

 
ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมี

ต่อการใหบ้ริการ X  

นอ้ยกว่า 1 คร้ัง 1 - 2 คร้ัง 3 - 4 คร้ัง 5 คร้ัง ข้ึนไป 
4.26 4.54 4.55 4.58 

นอ้ยกว่า 1 คร้ัง 4.26  -.27103* -.28455* -.31600* 
1 - 2 คร้ัง 4.54   -0.01352 -0.04497 
3 - 4 คร้ัง 4.55    -0.03145 
5 คร้ัง ข้ึนไป 4.58     

*แทนค่าความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
ตารางท่ี 4.19 พบว่าลูกคา้ท่ีมีความถ่ีในการใช้บริการต่อ 3 เดือน น้อยกว่า 1 คร้ัง 

มีความพึงพอใจ ของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคาร ดา้นอาคารสถานท่ี น้อยกว่าลูกคา้ท่ีมี
ความถ่ีในการใชบ้ริการต่อ 3 เดือน 1 - 2 คร้ัง แตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ลูกคา้ท่ีมีความถ่ีในการใชบ้ริการต่อ 3 เดือน 3 - 4 คร้ัง มีความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมี
ต่อการใหบ้ริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ 
ดา้นอาคารสถานท่ี น้อยกว่าลูกคา้ท่ีมีความถี่ในการใชบ้ริการต่อ 3 เดือน 3 - 4 คร้ัง แตกต่าง
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ลูกคา้ท่ีมีความถ่ีในการใชบ้ริการต่อ 3 เดือน 5 คร้ัง ข้ึนไป มีความพึงพอใจของลูกคา้ 
ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ 
ดา้นอาคารสถานท่ี น้อยกว่าลูกคา้ท่ีมีความถี่ในการใชบ้ริการต่อ 3 เดือน 5 คร้ังข้ึนไป แตกต่าง
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.20 เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการให้บริการของธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ ดา้นพนักงาน 
จ าแนกตามความถ่ีในการใชบ้ริการ ต่อ 3 เดือน 

 
ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมี

ต่อการใหบ้ริการ X  

นอ้ยกว่า 1 คร้ัง 1 - 2 คร้ัง 3 - 4 คร้ัง 5 คร้ัง ข้ึนไป 
4.44 4.62 4.57 4.71 

นอ้ยกว่า 1 คร้ัง 4.44  -0.18038 -0.13391 -.27333* 
1 - 2 คร้ัง 4.62   0.04647 -0.09295 
3 - 4 คร้ัง 4.57    -.13942* 
5 คร้ัง ข้ึนไป 4.71     

*แทนค่าความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
ตารางท่ี 4.20 พบว่าลูกคา้ท่ีมีความถ่ีในการใช้บริการต่อ 3 เดือน น้อยกว่า 1 คร้ัง 

มีความพึงพอใจ ของลูกคา้ ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ ดา้นพนกังาน นอ้ยกว่าลูกคา้ท่ีมีความถ่ีในการใชบ้ริการต่อ 3 เดือน 5 คร้ัง 
ข้ึนไป แตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ลูกคา้ท่ีมีความถ่ีในการใชบ้ริการต่อ 3 เดือน 3-4 คร้ัง ข้ึนไป มีความพึงพอใจของลูกคา้ 
ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ 
ดา้นพนกังาน นอ้ยกว่าลูกคา้ท่ีมีความถ่ีในการใชบ้ริการต่อ 3 เดือน 5 คร้ังข้ึนไป แตกต่างอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ี ระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.21 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ โดยรวมและรายดา้น 
จ าแนกตามประเภทลูกคา้ 

 

การให้บริการของธนาคาร 
ลูกค้าเงนิฝาก ลูกค้าเงนิกู้ ลูกค้าเงนิฝากและลูกค้าเงนิกู้ 

X  SD X  SD X  SD 
ดา้นอาคารสถานท่ี 4.51 0.50 4.62 0.47 4.54 0.49 
ดา้นพนกังาน 4.61 0.43 4.67 0.37 4.60 0.45 
ดา้นการใหบ้ริการ 4.50 0.41 4.60 0.39 4.50 0.41 
ดา้นขอ้มูลข่าวสาร 4.64 0.36 4.62 0.34 4.59 0.40 

รวม 4.57 0.37 4.63 0.35 4.56 0.38 

 
ตารางท่ี 4.21 พบว่า ลูกคา้มีความพึงพอใจ ของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคาร

เพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 
ลูกคา้ท่ีมีประเภทลูกคา้ เงินฝาก ลูกคา้เงินกู ้มีความพึงพอใจของลกูคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคาร 
ดา้นอาคารสถานท่ี ดา้นพนกังาน ดา้นการใหบ้ริการ และดา้นขอ้มูลข่าวสาร อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.22 เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการให้บริการของธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ โดยรวมและราย
ดา้น จ าแนกตามประเภทลูกคา้ 

 
 แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ดา้นอาคารสถานท่ี ระหว่างกลุ่ม 0.173 2 0.086 0.354 0.702 
 ภายในกลุ่ม 95.454 392 0.244   
 รวม 95.627 394    
ดา้นพนกังาน ระหว่างกลุ่ม 0.051 2 0.026 0.133 0.876 
 ภายในกลุ่ม 76.036 392 0.194   
 รวม 76.087 394    
ดา้นการใหบ้ริการ ระหว่างกลุ่ม 0.122 2 0.061 0.366 0.694 
 ภายในกลุ่ม 65.219 392 0.166   
 รวม 65.341 394    
ดา้นขอ้มูลข่าวสาร ระหว่างกลุ่ม 0.201 2 0.101 0.700 0.497 
 ภายในกลุ่ม 56.343 392 0.144   
 รวม 56.544 394    
รวม ระหว่างกลุ่ม 0.056 2 0.028 0.202 0.817 
 ภายในกลุ่ม 54.645 392 0.139   
 รวม 54.701 394    

 
ตารางท่ี 4.22 พบว่าลูกคา้ท่ีมีประเภทลูกคา้ท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมี

ต่อการใหบ้ริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ 
โดยรวมไม่แตกต่าง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
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ตารางท่ี 4.23 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ โดยรวมและรายดา้น 
จ าแนกตามระยะเวลาการเป็นลูกคา้ 

 

การให้บริการของธนาคาร 
น้อยกว่า 1 ปี 1 – 3 ปี 4 – 6 ปี 7 ปี ขึน้ไป 

X  SD X  SD X  SD X  SD 
ดา้นอาคารสถานท่ี 4.34 0.45 4.48 0.52 4.57 0.50 4.55 0.47 
ดา้นพนกังาน 4.45 0.41 4.55 0.46 4.68 0.41 4.60 0.45 
ดา้นการใหบ้ริการ 4.32 0.34 4.48 0.40 4.54 0.40 4.51 0.42 
ดา้นขอ้มูลข่าวสาร 4.44 0.34 4.66 0.36 4.61 0.37 4.61 0.40 

รวม 4.39 0.36 4.54 0.37 4.60 0.36 4.56 0.38 

 
ตารางท่ี 4.23 พบว่า ลูกคา้มีความพึงพอใจ ของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ ของธนาคาร

เพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 
ลูกคา้ท่ีมีระยะเวลาการเป็นลูกคา้ 1 – 3 ปี 4 – 6 ปี และ7 ปี ข้ึนไป มีความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมี
ต่อการใหบ้ริการของธนาคาร ดา้นอาคารสถานท่ี ดา้นพนักงาน ดา้นการให้บริการ และดา้นขอ้มูล
ข่าวสาร อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด นอกจากน้ีลูกคา้ท่ีมีระยะเวลาการเป็นลูกคา้นอ้ยกวา่ 1 ปี มีความพึงพอใจ
ของลูกคา้ ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคาร ดา้นอาคารสถานท่ี ดา้นพนักงาน ดา้นการให้บริการ 
และดา้นขอ้มูลข่าวสาร อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.24 เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการให้บริการของธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ โดยรวม
และรายดา้น จ าแนกตามระยะเวลาการเป็นลูกคา้ 

 
 แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ดา้นอาคารสถานท่ี ระหว่างกลุ่ม 1.158 3 0.386 1.598 0.189 
 ภายในกลุ่ม 94.469 391 0.242   
 รวม 95.627 394    
ดา้นพนกังาน ระหว่างกลุ่ม 1.584 3 0.528 2.772 0.041* 
 ภายในกลุ่ม 74.503 391 0.191   
 รวม 76.087 394    
ดา้นการใหบ้ริการ ระหว่างกลุ่ม 0.747 3 0.249 1.507 0.212 
 ภายในกลุ่ม 64.594 391 0.165   
 รวม 65.341 394    
ดา้นขอ้มูลข่าวสาร ระหว่างกลุ่ม 0.704 3 0.235 1.644 0.179 
 ภายในกลุ่ม 55.840 391 0.143   
 รวม 56.544 394    
รวม ระหว่างกลุ่ม 0.758 3 0.253 1.831 0.141 
 ภายในกลุ่ม 53.943 391 0.138   
 รวม 54.701 394    

*แทนค่าความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
ตารางท่ี 4.24 พบว่า ลูกคา้ท่ีมีระยะเวลาการเป็นลูกคา้ท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจ

ของลูกคา้ ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ 
จงัหวดัศรีสะเกษ ดา้นพนกังาน แตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือพบความแตกต่าง 
จึงท าการทดสอบรายคู่โดยใชวิ้ธีของเชฟเฟ่ ตามตารางท่ี 4.25 
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ตารางท่ี 4.25 เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการให้บริการของธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ ดา้นพนักงาน 
จ าแนกตามระยะเวลาการเป็นลูกคา้ 

 
ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมี

ต่อการใหบ้ริการ X  

นอ้ยกว่า 1 ปี 1 – 3 ปี 4 – 6 ปี 7 ปี ข้ึนไป 
4.45 4.55 4.68 4.60 

นอ้ยกว่า 1 ปี 4.45  -0.10 -.22894* -0.14 
1 – 3 ปี 4.55   -.13343* -0.05 
4 – 6 ปี 4.68    0.09 
7 ปี ข้ึนไป 4.60     

*แทนค่าความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
ตารางท่ี 4.25 พบว่า ลูกคา้ท่ีมีระยะเวลาการเป็นลูกคา้น้อยกว่า 1 ปี มีความพึงพอใจ 

ของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการ ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ 
จงัหวดัศรีสะเกษ ดา้นพนกังาน นอ้ยกว่าลูกคา้ท่ีมีระยะเวลาการเป็นลูกคา้นอ้ยกว่า 4 – 6 ปี แตกต่าง
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ลูกคา้ท่ีมีระยะเวลาการเป็นลูกคา้ 1 – 3 ปี มีความพึงพอใจ ของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 
ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ ดา้นพนกังานนอ้ยกว่า
ลูกคา้ท่ีมีระยะเวลาการเป็นลูกคา้ นอ้ยกว่า 4 – 6 ปี แตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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บทที่  5 

สรุปการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 

การศึกษาคน้ควา้อิสระ เร่ือง ความพงึพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการให้บริการของธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ เป็นการวิจยัเชิงพรรณนา 
มีวตัถุประสงค ์คือ 1) เพือ่ศึกษาความพงึพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ 2) เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้
ที่มีต่อการใหบ้ริการของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ 
ในดา้นอาคารสถานที่ ดา้นพนักงาน ดา้นการให้บริการและดา้นขอ้มูลข่าวสาร จ าแนกตามปัจจยั
ส่วนบุคคล ซ่ึงผูศ้ึกษาคน้ควา้อิสระไดท้  าการศึกษาคน้ควา้แนวคิด ทฤษฎี จากเอกสารและผลงานวิจยั
ที่เก่ียวขอ้ง เพือ่น ามาก าหนดกรอบแนวคิดในการวจิยั โดยตั้งสมมติฐานของการวิจยัว่า ปัจจยัส่วนบุคคล
มีความพงึพอใจต่อการไดรั้บบริการของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ 
จงัหวดัศรีสะเกษ แตกต่างกนัใน 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นอาคารสถานที่ ดา้นพนักงาน ดา้นการให้บริการ
และดา้นขอ้มูลข่าวสาร  

ประชากรที่ท  าการวิจยัในคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ จ  านวน 27,424 คน ในเขตอ าเภอภูสิงห์ 
จ  านวน 7 ต  าบล ที่มาใชบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์
จงัหวดัศรีสะเกษ  

กลุ่มตวัอยา่งประกอบดว้ย กลุ่มตวัอยา่งที่ใชใ้นการศึกษา ก าหนดจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง
ทั้งหมด โดยใชสู้ตร ทาโร่ ยามาเน่ ที่ระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ค่าความคลาดเคล่ือนหรือผิดพลาด
ไดไ้ม่เกินร้อยละ 5 หรือที่ระดบันยัส าคญั 0.05 ผูศึ้กษาก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 395 ตวัอยา่ง 
โดยวธีิการสุ่มตวัอยา่งอยา่งง่าย (Simple random sampling : SRS)  

เคร่ืองมือที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ที่ผูว้ิจยั
ไดส้ร้างขึ้นเก่ียวกบัความพงึพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการใหบ้ริการ ของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์ 
การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ โดยผูว้จิยัไดศึ้กษาขอ้มูลจากต าราเอกสารงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง
มาประมวลสร้างเป็นแบบสอบถาม โดยแบ่งเป็น 2 ส่วน คือ ตอนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยั
ส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ การศึกษา ความถ่ีในการใชบ้ริการ / 3 เดือน 
ประเภทของลูกคา้ และระยะเวลาการเป็นลูกคา้ มีลกัษณะแบบสอบถามให้เลือกค าตอบ (Check List) 
และตอบหลายตวัเลือก ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการให้บริการ 
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ของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ ใน 4 ดา้น คือ ดา้น
อาคารสถานที่ ดา้นพนกังาน ดา้นการใหบ้ริการและดา้นขอ้มูลข่าวสาร โดยจดบนัทึกแบบสอบถาม
เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั และหลงัจากนั้นจึงมีการจดักระท าขอ้มูลและการวเิคราะห์
ขอ้มูล คือ 1) ตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูลและการลงรหสัตามที่ไดก้  าหนดไวแ้ลว้ 2) วิเคราะห์
ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ โดยมีขั้นตอน (1) วิเคราะห์สถานภาพของกลุ่มตวัอยา่ง
และความพงึพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการให้บริการ ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ ดว้ยสถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี (Frequency) ร้อยละ (Percentage) 
และค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) (2) วิเคราะห์เปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการให้บริการ ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ ในดา้นอาคารสถานที่ ดา้นพนักงาน ดา้นการให้บริการและดา้น
ขอ้มูลข่าวสาร จ าแนกตามเพศ อายุ อาชีพ การศึกษา ความถ่ีในการใชบ้ริการต่อ 3 เดือน ประเภท
ของลูกคา้และระยะเวลาการเป็นลูกคา้ โดยใชส้ถิติการทดสอบความสัมพนัธ์ของสองตวัแปร 2 ตวั 
(t-test) การทดสอบความสมัพนัธข์องสองตวัแปรมากวา่ 2 ตวั (f-test) การวเิคราะห์ความแปรปรวน 
(Analysis of variance: Anova) ซ่ึงสามารถสรุปผลการวจิยัตามขอ้คน้พบได ้ดงัน้ี 
 

1. สรุปการวจิัย 
 

ผลการวเิคราะห์ความพงึพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการใหบ้ริการ ของธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ สรุปได ้ดงัน้ี 

1.1 กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามจ านวน 395 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 
อาย ุ31-40 ปี อาชีพเกษตรกร จบการศึกษาระดบัประถมศึกษาหรือต ่ากว่า มีความถ่ีในการใชบ้ริการ 
ต่อ 3 เดือน 1 - 2 คร้ัง เป็นลูกคา้เงินฝาก และลูกคา้เงินกู ้ซ่ึงมีระยะเวลาการเป็นลูกคา้ธนาคาร 4 – 6 ปี 

1.2 ลูกคา้มีความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการให้บริการ ของธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ ดา้นอาคารสถานที่ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด 
เม่ือพจิารณารายขอ้พบวา่ ทุกขอ้มีความพงึพอใจ ที่อยูใ่นระดบัมากที่สุด ส่วนสามอนัดบัแรกที่มีคะแนน
ความพึงพอใจสูงที่สุดคือ ตั้งอยูใ่นท าเลที่เดินทางมาติดต่อไดส้ะดวก ไม่มีเสียงดงัรบกวน สถานที่
มีความกวา้งขวาง และ มีป้ายบอกบริการต่างๆ ที่ชดัเจน และระดบัคะแนนความพึงพอใจต ่าที่สุด 
คือระบบรักษาความปลอดภยัน่าเช่ือถือ 
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1.3 ลูกคา้มีความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการให้บริการ ของธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษดา้นพนักงาน โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด 
เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่าทุกขอ้มีความพึงพอใจ ที่อยูใ่นระดบัมากที่สุด ซ่ึงในสามอนัดบัแรกที่มี
ระดบัคะแนนความพึงพอใจสูงที่สุดคือ มีความเต็มใจในการให้บริการต่อลูกคา้ทุกคร้ัง พนักงาน
มีการแต่งกายสะอาด สุภาพ เรียบร้อย และมีการยิม้แยม้แจ่มใส ส่วนขอ้ที่มีระดบัคะแนนความพึงพอใจ
ต ่าที่สุดคือ พนกังานสามารถช้ีแจงขอ้สงสยั และอธิบายขอ้มูลไดอ้ยา่งชดัเจน  

1.4 ลูกคา้มีความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการให้บริการ ของธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษดา้นการให้บริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด 
เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่าทุกขอ้มีความพึงพอใจที่อยูใ่นระดบัมากที่สุด ซ่ึงในสามอนัดบัแรกที่มีระดบั
คะแนนความพึงพอใจต ่าที่สุด คือ มีช่องทางด่วนในการให้บริการแก่หน่วยงานภาครัฐ ผูสู้งอายุ
และผูพ้กิาร มีการใหบ้ริการลูกคา้นอกสถานที่ และความตรงต่อเวลาในการเปิดใหบ้ริการ การไดรั้บ
ความยดืหยุน่ในกฎระเบียบและวธีิปฏบิตัิของธนาคาร 

1.5 ลูกคา้มีความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการให้บริการ ของธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษดา้นขอ้มูลข่าวสาร โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าทุกขอ้มีความพึงพอใจที่อยูใ่นระดบัมากที่สุด ซ่ึงในสามอนัดบัแรก
ที่มีระดบัคะแนนความพงึพอใจต ่าที่สุด คือ มีความสม ่าเสมอของการเผยแพร่ขอ้มูล การกระจายขอ้มูล
ข่าวสารทัว่ถึงลูกคา้ของธนาคาร และลูกคา้ไดรั้บข่าวสารเท่าเทียมกนั 

1.6 ลูกคา้ที่มีเพศแตกต่างกนัมีความพงึพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการใหบ้ริการ ของธนาคาร
เพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษโดยรวมแตกต่างอยา่งมีนัยส าคญั
ทางสถิติที่ 0.05 และเม่ือพจิารณารายดา้นพบว่า ลูกคา้เพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ 
ด้านอาคารสถานที่ ด้านพนักงาน ด้านการให้บริการ และด้านขอ้มูลข่าวสารมีความแตกต่าง
อยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติที่ 0.05 ถึงแมเ้พศหญิงจะมีระดบัคะแนนความพึงพอใจน้อยกว่าเพศชาย
แต่ก็ไม่เป็นนยัส าคญั 

1.7 ลูกคา้มีความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการให้บริการ ของธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ลูกคา้ที่มี
ต  ่ากว่า 20 ปี 21-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี และ 51 ปีขึ้นไป มีความพึงพอใจของลูกคา้ ที่มีต่อการให้บริการ 
ของธนาคาร ดา้นอาคารสถานที่ ดา้นพนกังาน ดา้นการใหบ้ริการ และดา้นขอ้มูลข่าวสาร อยูใ่นระดบั
มากที่สุด 
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1.8 ลูกคา้มีความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการให้บริการ ของธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษโดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด ลูกคา้ที่มีอาชีพ
เกษตรกร ขา้ราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ และอาชีพอ่ืนๆ เช่นพ่อบา้น แม่บา้น คา้ขาย เป็นตน้ 
มีความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการให้บริการของธนาคาร ดา้นอาคารสถานที่ ดา้นพนักงาน 
ดา้นการใหบ้ริการ และดา้นขอ้มูลข่าวสาร อยูใ่นระดบัมากที่สุด และอาชีพเกษตรกรมีระดบัคะแนน
ความพงึพอใจสูงที่สุด 

1.9 ลูกคา้มีความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการให้บริการ ของธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษโดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด ลูกคา้ที่จบการศึกษา
ประถมศึกษาหรือต ่ากว่า มธัยมศึกษา ปวช./ปวส./อนุปริญญา และปริญญาตรี มีความพึงพอใจ
ของลูกคา้ที่มีต่อการให้บริการของธนาคาร ดา้นอาคารสถานที่ ด้านพนักงาน ดา้นการให้บริการ 
และด้านขอ้มูลข่าวสาร อยู่ในระดบัมากที่สุด ซ่ึงลูกคา้ที่จบการศึกษาประถมศึกษาหรือต ่ากว่า 
มธัยมศึกษาใหค้ะแนนความพงึพอใจสูงที่สุด 

1.10 ลูกคา้มีความพงึพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการให้บริการ ของธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษโดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด ลูกคา้ที่มีความถ่ี
ในการใชบ้ริการต่อ 3 เดือน 1 - 2 คร้ัง 3 - 4 คร้ัง และ 5 คร้ัง ขึ้นไป มีความพึงพอใจของลูกคา้ที่มี
ต่อการใหบ้ริการของธนาคาร ดา้นอาคารสถานที่ ดา้นพนักงาน ดา้นการให้บริการ และดา้นขอ้มูล
ข่าวสาร อยูใ่นระดบัมากที่สุด ซ่ึงลูกคา้ที่มีความถ่ีในการใชบ้ริการต่อ 3 เดือน นอ้ยกวา่ 1 คร้ัง ให้ระดบั
คะแนนความพงึพอใจ ดา้นอาคารสถานที่ ดา้นพนกังาน ดา้นการให้บริการ และดา้นขอ้มูลข่าวสาร 
อยูใ่นระดบัต ่าที่สุด 

1.11 ลูกคา้มีความพงึพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการให้บริการ ของธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด ลูกคา้ที่มีประเภท
ลูกคา้เงินฝากและลูกคา้เงินกู ้ใหร้ะดบัคะแนนความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการให้บริการของธนาคาร 
ดา้นอาคารสถานที่ ดา้นพนกังาน ดา้นการใหบ้ริการ และดา้นขอ้มูลข่าวสาร อยูใ่นระดบัต ่าที่สุด 

1.12 ลูกคา้มีความพงึพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการให้บริการ ของธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด ลูกคา้ที่มีระยะเวลา
การเป็นลูกคา้ 1 – 3 ปี 4 – 6 ปี และ 7 ปี ขึ้นไป มีความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการให้บริการ
ของธนาคาร ดา้นอาคารสถานที่ ดา้นพนกังาน ดา้นการใหบ้ริการ และดา้นขอ้มูลข่าวสาร อยูใ่นระดบั
มากที่สุด นอกจากน้ีลูกคา้ที่มีระยะเวลาการเป็นลูกคา้ นอ้ยกวา่ 1 ปี ให้ระดบัคะแนนความพึงพอใจ
ของลูกคา้ที่มีต่อการให้บริการของธนาคาร ดา้นอาคารสถานที่ ด้านพนักงาน ดา้นการให้บริการ 
และดา้นขอ้มูลข่าวสาร อยูใ่นระดบัต ่าที่สุด 
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2. อภปิรายผล 
 

2.1 ผลที่ได้จากการศึกษาค้นคว้า ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการ ของธนาคาร
เพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จังหวัดศรีสะเกษ สามารถอภิปรายผลได้ ดังนี้  

2.1.1 ด้านอาคารสถานที่ 
ความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการให้บริการ ของธนาคารเพื่อการเกษตร

และสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ โดยรวมความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากที่สุด 
ดงันั้น ธนาคารควรปรับปรุงระบบรักษาความปลอดภยัให้มีความน่าเช่ือถือมากขึ้น สถานที่ให้บริการ
สามารถรองรับผูม้าใชบ้ริการไดอ้ยา่งทัว่ถึง, อุปกรณ์ส านักงานมีความทนัสมยั, มีเอกสารเผยแพร่
ขอ้มูลเก่ียวกบัการบริการไวใ้หลู้กคา้ เช่น แผน่พบั ใบปลิว, การใหบ้ริการที่จอดรถ เพยีงพอ กวา้งขวาง
, ที่ต ั้งท  าเลของธนาคารอยูใ่กลเ้ส้นทาง คมนาคมที่หลากหลาย ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิด
ของปริญญา เพชรรุ่งฟ้าและคณะ (2553) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจและพฤติกรรมการใชบ้ริการ
ธนาคารออมสิน สาขาบา้นแพว้ จงัหวดัสมุทรสาคร ในดา้นสถานที่ ที่มีการจดัเป็นสัดส่วนมีระเบียบ 
และสวยงามสถานที่จอดรถเพยีงพอ 

2.1.2 ด้านพนักงาน  
ความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการให้บริการ ของธนาคารเพื่อการเกษตร

และสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ โดยรวมความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากที่สุด 
พนกังานผูใ้หบ้ริการ มีมารยาทบริการดว้ยความสุภาพ ยิม้แยม้เป็นกนัเอง, การแต่งกายของพนักงาน
สุภาพเรียบร้อย น่าเช่ือถือ, พนักงานมีความรู้ความสามารถในการให้ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการบริการ, 
พนกังานสามารถให้บริการไดต้ามขอ้ก าหนดของธนาคารตามล าดบั การให้ความสนใจ ให้ความส าคญั
และการเอาใจใส่ลูกคา้แต่ละคนของพนักงาน, พนักงานมีความพร้อมในการให้ค  าแนะน าปรึกษา
แก่ลูกคา้, พนักงานใหก้ารบริการลูกคา้เหมือนกนัทุกราย โดยไม่มีการเลือกปฏิบติั, ความสามารถ
ในการเขา้ใจ ความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ ชดัเจนตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ หทยัรัตน์ 
บนัลือ (2556) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ ที ่มีต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน 
สาขาสวนจิตรลดา ในดา้นของพนกังานใหค้วามสนใจและเอาใจใส่ทุกคร้ังที่มาใชบ้ริการ  

2.1.3 ด้านการให้บริการ 
ความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการให้บริการ ของธนาคารเพื่อการเกษตร

และสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ โดยรวมความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากที่สุด 
ดงันั้น การให้บริการของธนาคารควรให้บริการที่ครอบคลุม  ในดา้นการฝากเงินและถอนเงิน, 
เงินฝากประจ าธนาคารให้ผลตอบแทนต่อท่าน, การให้บริการดา้นสินเช่ือของธนาคารมีรูปแบบ
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การใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการ, ธนาคารมีผลิตภณัฑใ์หท่้านเลือกหลากหลาย, การช าระสินคา้
และบริการ, บริการโอนเงินระหว่างประเทศ และการแลกเปลี่ยนเงินตราต่างประเทศ ตามล าดบั 
ซ่ึงสอดคลอ้งกับแนวคิดของ วาลินี เสถียรกาล (2559) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัที่มีผลต่อการตดัสินใจ
ใชบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ดา้นการใหบ้ริการที่หลากหลาย เพยีงพอและครอบคลุม  

2.1.4 ด้านข้อมูลข่าวสาร 
ความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการให้บริการ ของธนาคารเพื่อการเกษตร

และสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ โดยรวมความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากที่สุด 
ธนาคารควรปรับปรุงดา้น ระยะเวลาการให้บริการให้มีความเหมาะสม, การให้บริการดว้ยระบบ
เทคโนโลยทีี่ทนัสมยั, พนกังานท างานถูกตอ้งครบถว้นตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ นอกจากน้ี
เม่ือเกิดปัญหาพนักงานสามารถแกไ้ขปัญหาให้แก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว และทนัที, ธนาคารมีการ
เก็บรักษาขอ้มูลของลูกคา้ไม่น าไปเปิดเผยต่อบุคคลภายนอก ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกับแนวคิด
ของ วชัราภรณ์ จนัทร์สุวรรณ (2555) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในการให้บริการของพนักงาน 
ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ  ากดั(มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดัภูเก็ต ดา้นการสร้างความมัน่ใจต่อการ
เก็บรักษาขอ้มูลและความปลอดภยัใหแ้ก่ลูกคา้ที่มารับบริการ 

2.2 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการของธนาคาร
เพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จังหวัดศรีสะเกษ ในด้านอาคารสถานที่ ด้านพนักงาน 
ด้านการให้บริการและด้านข้อมูลข่าวสาร จ าแนกตามเพศ อายุ อาชีพ การศึกษา ความถี่ในการใช้
บริการต่อ 3 เดือน ประเภทของลูกค้าและระยะเวลาการเป็นลูกค้า โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

2.2.1 ลูกค้าที่มีเพศที่ต่างกัน มีความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการให้บริการ 
ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ ดา้นอาคารสถานที่ 
ด้านพนักงาน ด้านการให้บริการ ด้านขอ้มูลข่าวสาร และโดยรวมแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคญั
ที่ระดบั 0.05 ผลการวจิยัสอดคลอ้งกบัแนวความคิดของ กลัยา แจ่มแจง้ (2549) ไดท้  าการศึกษาวิจยั
เร่ือง ความพงึพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขาท่ายาง จงัหวดัเพชรบุรี ที่ลูกคา้เพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจแตกต่างกนัอยา่งมีนัยส าคญั
ทางสถิติที่ 0.05 โดยลูกคา้เพศชายมีความพงึพอใจต่อการใหบ้ริการมากกวา่เพศหญิง 

2.2.2 ลูกค้าที่มีอายุที่ต่างกัน มีความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการให้บริการ
ของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ โดยรวมและรายดา้น
แตกต่างกัน ที่ผลการวิจยัออกมาเป็นเช่นน้ี อาจเป็นไปได้ว่า ปัจจยัด้านอายุของลูกคา้ธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ ไม่มีผลกระทบต่อความพึงพอใจ
ของลูกคา้ ซ่ึงสอดคล้องกับแนวความคิดของ ศรายุทธ จุย้อ่วมและคณะ (2550) ได้วิจยัเร่ือง
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ความพึงพอใจของลูกคา้เก่ียวกบัการใหบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตร และสหกรณ์การเกษตร 
สาขาบรบือ พบวา่ ผลการวิจยัพบว่า ลูกคา้มีอายทุี่แตกต่างกนั มีความพึงพอใจเก่ียวกบัการให้บริการ
ของธนาคารเพื่อ การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบรบือ ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนัยส าคญั
ที่ระดบั 0.05 ที่ผลการวิจยัออกมาเป็นเช่นน้ี อาจเป็นไปไดว้่า ปัจจยัดา้นอายขุองลูกคา้ธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบรบือ ไม่มีผลกระทบต่อความพงึพอใจของลูกคา้ 

2.2.3 ลูกค้าที่มีอาชีพที่ต่างกัน ไม่มีความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการให้บริการ 
ของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษโดยรวมและรายดา้น
แตกต่างกนั ที่ผลการวิจยัออกมาเป็นเช่นน้ี อาจเป็นไปไดว้่า ลูกคา้ของธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ ส่วนใหญ่มีอาชีพดา้น เกษตรกรรม เป็นอาชีพหลกั 
จึงท าให้ลูกคา้ที่มีความแตกต่าง ดา้นอาชีพ จึงมีความพึงพอใจเก่ียวกบัการให้บริการของธนาคาร
เพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบัผลการวจิยัของ สุทธิ ป้ันมา (2559) ที่ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ ต่อการบริการ
ของธนาคารกสิกรไทย สาขากาฬสินธุ์ ผลการศึกษาวิจยัพบว่า ลูกคา้ที่ประกอบอาชีพต่างกัน 
มีความพึงพอใจต่อการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขากาฬสินธุ์ ในระดับที่ไม่แตกต่างกัน
ในดา้นความสะดวกที่ไดรั้บและดา้นขอ้มูลที่ไดรั้บจากการบริการ แต่ไม่สอดคลอ้งกบัผลการวิจยั
ที่วา่ลูกคา้ที่ประกอบอาชีพเกษตรกรรม มีระดบัความพึงพอใจต่อการบริการของธนาคารโดยรวมมากกว่า
ลูกคา้ที่ประกอบอาชีพประกอบธุรกิจอาชีพรับราชการ พนกังาน รัฐวสิาหกิจ และประกอบอาชีพอ่ืนๆ 

2.2.4 ลูกค้าที่มีระดับการศึกษาที่ต่างกัน มีความพงึพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการให้บริการ 
ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ ดา้นอาคารสถานที่ 
ดา้นพนักงานและโดยรวมแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวความคิดของ สมนึก มงักร (2559) 
ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตาม ขอ้มูลปัจจยัพื้นฐานส่วนบุคคล พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม
ที่มีเพศ อายุระดับการศึกษา อาชีพ มีระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั 

2.2.5 ลูกค้าที่มีความถี่ในการใช้บริการต่อ 3 เดือนที่ต่างกัน มีความพึงพอใจของลูกคา้
ที่มีต่อการใหบ้ริการ ของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ 
ดา้นอาคารสถานที่ และด้านพนักงาน แตกต่างกัน ดงันั้นในรอบปีหรือหน่ึงปีมาหลายคร้ังก็ตาม
ทุกๆ คร้ังที่มารับบริการจากธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดั
ศรีสะเกษ จะไดรั้บการบริการที่มีคุณภาพที่ไม่ใกลเ้คียงกนั ทุกคร้ังดงันั้นความถ่ีในการติดต่อใชบ้ริการ
จากธนาคารต่อปีของลูกคา้ จึงมีความพึงพอใจเก่ียวกบัการใชบ้ริการแตกต่างกนั จากแนวความคิด
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ของกลัยา แจ่มแจง้ (2549) ไดว้ิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการให้บริการของธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาท่ายาง จงัหวดัเพชรบุรี พบว่าลูกคา้ที่มีความถ่ีในการ
ใช้บริการต่อ 3 เดือนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคารโดยรวมและรายด้าน
แตกต่างก ันน้อยอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ ดังนั้ นด้านการให้บริการ ผูบ้ริหารควรพิจารณา
ปรับปรุงขั้นตอนต่างๆ ในการใหบ้ริการ ธนาคารให้กระชบัและรวดเร็วขึ้น มีการผดัผ่อนและยดืหยุน่
ให้กับลูกค้าบ้างในบางกรณี ที่สามารถท าได้และเพิ่มบริการต่างๆ ของธนาคารให้มากขึ้ น 
เพื่อสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

2.2.6 ลูกค้าที่มีประเภทของลูกค้าที่ต่างกัน ไม่มีความพึงพอใจของลูกคา้ที่มี
ต่อการใหบ้ริการ ของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ 
โดยรวมและรายดา้นแตกต่างกนั ดงันั้น ลูกคา้ที่มารับบริการจากธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ แมจ้ะใชบ้ริการต่างประเภทกนัก็จะไดรั้บการบริการที่มี
คุณภาพใกลเ้คียงกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวความคิดของ R. Penchansky and J.W. Thomas (1984) 
ไดใ้หแ้นวคิดทัว่ไปถึงลกัษณะการใหบ้ริการที่เหมาะสมระหวา่ง ผูรั้บบริการกบัระบบของการให้บริการ 
แบ่งเป็น 5 ประเภท ไดแ้ก่ 1) ความเพียงพอของการให้บริการที่มีอยู ่คือ ความเพียงพอระหว่าง
การให้บริการที่มีอยูก่บัความตอ้งการของผูรั้บบริการ 2) การเขา้ถึงแหล่งบริการ คือ ความสามารถ
ที่จะเขา้ไปใชแ้หล่งบริการไดอ้ยา่งสะดวก โดยค านึงถึงลกัษณะที่การเดินทาง เป็นตน้ 3) ความสะดวก
และส่ิงอ านวยความ สะดวกของแหล่งบริการ ไดแ้ก่ แหล่งบริการที่ผูรั้บบริการ ยอมรับวา่ใหค้วามสะดวก
และส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ 4) ความสามารถของผูร้ับบริการในการที่จะเสียค่าใช้จ่าย 
และ 5) ความยอมรับคุณภาพของการบริการ ซ่ึงในที่น้ีรวมถึง การยอมรับลกัษณะของการใหบ้ริการ 

2.2.7 ลูกค้าที่มีระยะเวลาการเป็นลูกค้าที่ต่างกัน มีความพึงพอใจของลูกคา้ที่มี
ต่อการใหบ้ริการ ของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ 
ดา้นพนักงานแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวความคิด ของ สมชยั เลิศทิฐิวงศ ์(2560) ไดอ้ธิบาย
ถึงความพงึพอใจในบริการหรือความสามารถในการสร้างความ พงึพอใจใหก้บัผูรั้บบริการให้พิจารณา
องค์ประกอบ 5 ด้าน คือ 1) ความสามารถในการจดับริการให้อย่างพอเพียงต่อ ความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ 2) ความสามารถในการจดั บริการให้อย่างยุติธรรมโดยลักษณะการจดัให้นั้น
จะตอ้งเป็นไปอย่างเสมอภาคและเสมอหน้าแก่ผูรั้บบริการ 3) ความสามารถในการจดับริการ
ให้อยา่งต่อเน่ืองโดยไม่มีการหยดุ ชะงกัหรือติดขดัในการให้บริการนั้นๆ 4) ความสามารถในการ 
จดับริการอยา่งรวดเร็วทนัต่อเวลาตามลกัษณะของความ จ าเป็นรีบด่วนในการบริการและความตอ้งการ
ของบุคคลใน บริการนั้นๆ และ 5) ความสามารถในการพฒันาบริการที่จดัให้ ทั้งดา้นปริมาณ
และคุณภาพใหมี้ความเจริญกา้วหนา้ ตามลกัษณะของบริการ 
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3. ข้อเสนอแนะ 
 

3.1 ข้อเสนอแนะจากผลการศึกษาค้นคว้า 
3.1.1 ส่ิงที่ต้องปรับปรุง คือ ระบบการรักษาความปลอดภยัควรสร้างความน่าเช่ือถือ

ใหม้ากขึ้น และใหค้วามส าคญัการรักษาความสะอาดของห้องน ้ าลูกคา้และการดูแลบริเวณสถานที่
ต่าง  ๆของธนาคารให้สะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย รวมถึงการจดัสถานที่พกัคอยให้ลูกคา้อยา่งเพียงพอ 
เพือ่ใหเ้กิดความสะดวกสบายในการเขา้ใชบ้ริการ 

3.1.2 ส่ิงที่ต้องปรับปรุง คือ เม่ือเกิดปัญหาพนักงานสามารถแก้ไขปัญหาให้แก่
ลูกคา้ไดอ้ยา่รวดเร็ว เม่ือลูกคา้มีปัญหาหรือขอ้สงสัยต่างๆ และพนักงานควรท างานให้ถูกตอ้งครบถว้น 
ตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ เพือ่ไม่ก่อใหเ้กิดความผดิพลาดในการใหบ้ริการต่างๆ และธนาคาร
ควรจดัพนักงานประจ าแต่ละ สาขาให้เหมาะสมเพื่อให้จ  านวนพนักงานเพียงพอต่อการให้บริการ 
และควรจดัใหมี้การอบรมความรู้พื้นฐานแก่พนกังานผูใ้หบ้ริการลูกคา้เพือ่ที่จะให้พนักงานสามารถ
ใหบ้ริการไดต้รงตามขอ้ก าหนดของธนาคาร และพนักงานมีความรู้ความสามารถในการให้ขอ้มูล
ข่าวสารเก่ียวกบัการบริการดียิง่ขึ้น 

3.1.3 ส่ิงที่ต้องปรับปรุง คือ กระบวนการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ควรเขา้ใจง่ายไม่ซับซ้อน 
มีระยะเวลาที่ใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว สามารถที่จะยดืหยุน่ในระเบียบต่างๆ ของธนาคารเพื่อเป็นการ
กระชับเวลาของการให้บริการให้เป็นไปตามความตอ้งการของลูกคา้ผูใ้ช้บริการที่บางเวลาอาจ
มีผูท้ี่มารอคิวใชบ้ริการจ านวนมากและเป็นการสร้างความประทบัใจและความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

3.1.4 ส่ิงที่ต้องปรับปรุง คือ การประชาสมัพนัธข์อ้มูลข่าวสาร ควรมีความสม ่าเสมอ
ของการเผยแพร่ขอ้มูล การกระจายขอ้มูลข่าวสารให้ลูกคา้ธนาคารตอ้งไดรั้บอยา่งทัว่ถึง และลูกคา้
ตอ้งไดรั้บข่าวสารอยา่งเท่าเทียมกนั และขอ้มูลมีความถูกตอ้งและน่าเช่ือถือ 

3.2 ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยคร้ังต่อไป 
3.2.1 ควรศึกษาความพึงพอใจของลูกค ้าที่มีต่อการให้บริการของธนาคาร

เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในสาขาอ่ืนเพื่อน าผลการศึกษาไปเปรียบเทียบกับธนาคารอ่ืนๆ 
และน าผลที่ไดเ้พือ่มาเป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันาต่อไป 

3.2.2 เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการให้บริการของธนาคาร
เพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตรในปัจจยัดา้นอ่ืน นอกเหนือจากปัจจยัส่วนบุคคล และพฤติกรรม
ในการใชบ้ริการธนาคาร เช่น ดา้นทศันคติ ดา้นภาพลกัษณ์ของธนาคาร เป็นตน้ 
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 
เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการใหบ้ริการของธนาคารเพือ่การเกษตร 

และสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ 
******************** 

ค าช้ีแจง 
1. แบบสอบถามน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อสอบถามความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการให้บริการ

ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ ดา้นอาคารสถานที่ 
ดา้นพนกังาน การการใหบ้ริการ และดา้นขอ้มูลข่าวสาร 

2. ผลการวจิยัในคร้ังน้ี ใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุง และพฒันาระบบงานดา้นการให้บริการ
และการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกคา้ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ ใหมี้ประสิทธิภาพและเป็นที่พงึพอใจของลูกคา้ 

3. กรุณาตอบแบบสอบถามทุกขอ้ ในแต่ละขอ้เลือกค าตอบเพยีงขอ้เดียว 
4. แบบสอบถามแบ่งเป็น 2 ตอน คือ 

ส่วนที่ 1 ขอ้มูลเก่ียวกบัสภาพส่วนตวัของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนที่ 2 ขอ้มูลเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการให้บริการของธนาคาร

เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ 
กรุณาเขียนเคร่ืองหมาย  หนา้ขอ้ความตามความจริงและเติมขอ้ความลงในช่องวา่งใหส้มบูรณ์ 

 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
1. เพศ 

◻  1) ชาย   ◻  2) หญิง 
2. อาย ุ 

◻  1) ต  ่ากวา่ 20 ปี     ◻  2) 21-30 ปี  
◻  3) 31-40 ปี      ◻  4) 41-50 ปี 
◻  5) 51 ปีขึ้นไป 

3. อาชีพ 
◻  1) เกษตรกร 
◻  2) ขา้ราชการ / พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
◻  3) อ่ืนๆ โปรดระบุ...............................................      
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4. การศึกษา 
◻  1) ประถมศกึษาหรือต ่ากวา่  ◻  2) มธัยมศึกษา 
◻  3) ปวช./ปวส./อนุปริญญา    ◻  4) ปริญญาตรี 
◻  5) สูงกวา่ปริญญาตรี 

5. ความถ่ีในการใชบ้ริการต่อ 3 เดือน 
◻  1) นอ้ยกวา่ 1 คร้ัง    ◻  2) 1 - 2 คร้ัง 
◻  3) 3 - 4 คร้ัง     ◻  4) 5 คร้ัง ขึ้นไป 

6. ประเภทของลูกคา้ 
◻  1) ลูกคา้เงินฝาก 
◻  2) ลูกคา้เงินกู ้
◻  3) ลูกคา้เงินฝาก และลูกคา้เงินกู ้

7. ระยะเวลาการเป็นลูกคา้ 
◻  1) นอ้ยกวา่ 1 ปี    ◻  2) 1 – 3 ปี  
◻  3) 4 – 6 ปี     ◻  4) 7 ปี ขึ้นไป 
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ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการของธนาคารเพ่ือการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จังหวัดศรีสะเกษ ใน 4 ด้าน คือ ด้านอาคารสถานที่ 
ด้านพนักงาน ด้านการให้บริการ และด้านข้อมูลข่าวสาร 

ค าช้ีแจง โปรดพจิารณาขอ้ความของค าถามแต่ละขอ้ และให้ท่านตอบค าถามความคิดเห็นของท่าน
วา่ท่านมีความพงึพอใจต่อการใหบ้ริการของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขาภูสิงห์ จงัหวดั ศรีสะเกษ ในแต่ละดา้น อยูใ่นระดบัใด โดยมีเกณฑพ์ิจารณาตามระดบั 
ดงัน้ี 

มีระดบัความพงึพอใจนอ้ยที่สุด  หมายถึงได ้ 1 คะแนน 
มีระดบัความพงึพอใจนอ้ย  หมายถึงได ้ 2 คะแนน 
มีระดบัความพงึพอใจปานกลาง  หมายถึงได ้ 3 คะแนน 
มีระดบัความพงึพอใจมาก  หมายถึงได ้ 4 คะแนน 
มีระดบัความพงึพอใจมากที่สุด  หมายถึงได ้ 5 คะแนน 

 

ข้อ ความพงึพอใจต่อการให้บริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ด้านอาคารสถานที ่
1 ตั้งอยูใ่นท าเลท่ีเดินทางมาติดต่อไดส้ะดวก      
2 สถานท่ีมีความกวา้งขวาง      
3 สถานท่ีจอดรถเพียงพอ      
4 ท่ีนัง่รอรับบริการมีเพียงพอ      
5 ไม่มีเสียงดงัรบกวน      
6 สถานท่ีสะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อย      
7 มีป้ายบอกบริการต่างๆ ท่ีชดัเจน      
8 มีแสงสว่างเพียงพอ      
9 ห้องน ้าสะอาดและเพียงพอ      

10 ระบบรักษาความปลอดภยัน่าเช่ือถือ      
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ข้อ ความพงึพอใจต่อการให้บริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ด้านพนักงาน 
11 มีการแต่งกายสะอาด สุภาพ เรียบร้อย      
12 มีการกล่าวทกัทาย สวสัดีและขอบคุณ 

พูดจาไพเราะอ่อนหวาน 
     

13 พนกังานมีบุคลิกท่ีดี      
14 มีการเตรียมความพร้อมในการให้บริการ      
15 มีการยิ้มแยม้แจ่มใส      
16 มีความตรงต่อเวลาในการให้บริการแก่ลกูคา้      
17 มีความรอบรู้ในผลิตภณัฑต่์างๆ      
18 สามารถช้ีแจงขอ้สงสยั และอธิบายขอ้มูล 

ไดอ้ยา่งชดัเจน 
     

19 มีความเตม็ใจในการให้บริการต่อลูกคา้ทกุคร้ัง      
20 มีจ านวนพนกังานในการให้บริการเพียงพอ      
ด้านการบริการ 
21 ความพร้อมของเคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการ

ให้บริการ 
     

22 ความตรงต่อเวลาในการเปิดให้บริการ      
23 ความคล่องตวัของขั้นตอนต่าง ๆ ในการให้บริการ      
24 เวลาเปิด-ปิด การให้บริการของธนาคาร 

มีความเหมาะสม 
     

25 การไดรั้บความยืดหยุน่ในกฎระเบียบ 
และวิธีปฏิบติัของธนาคาร 

     

26 มีช่องทางด่วนในการให้บริการแก่หน่วยงาน
ภาครัฐ และผูสู้งอาย ุผูพิ้การ 

     

27 มีการให้บริการลูกคา้นอกสถานท่ี      
28 ความรวดเร็วในการให้บริการ      
29 ความเท่าเทียมกนัของการให้บริการลูกคา้      
30 การไดรั้บความช่วยเหลือและแกไ้ขในกรณีเกิดปัญหา      
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ข้อ ความพงึพอใจต่อการให้บริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ด้านข้อมูลข่าวสาร 
31 ขอ้มูลต่าง  ๆของธนาคารมีความชดัเจนและเขา้ใจง่าย      
32 ไม่กีดกั้นการเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสาร       
33 ขอ้มูลของธนาคารมีความทนัสมยั เป็นปัจจุบนั      
34 ขอ้มูลมีความถูกตอ้ง น่าเช่ือถือ      
35 การเผยแพร่ขอ้มูลทนัต่อเวลาและเหตุการณ์      
36 มีความสม ่าเสมอของการเผยแพร่ขอ้มูล      
37 การจดับอร์ดแจง้ขอ้มูลภายในของธนาคาร      
38 การกระจายขอ้มูลข่าวสารทัว่ถึงลูกคา้ของธนาคาร      
39 ธนาคารมีหลายช่องทางในการแจง้ขอ้มูลข่าวสาร      
40 ลูกคา้ไดรั้บข่าวสารเท่าเทียมกนั      

 
ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
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ภาคผนวก ค 
ผลการประเมินค่าดชันีความสอดคลอ้งของแบบสอบถาม (IOC) 
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ผลการประเมินค่าดัชนีความสอดคล้องของแบบสอบถาม (IOC) 
เร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าทีม่ีต่อการให้บริการของธนาคารเพ่ือการเกษตร 

และสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จังหวัดศรีสะเกษ 
 

ค าถาม ผู้เช่ียวชาญ ผลรวม IOC=  หมายเหตุ 

ข้อที ่ คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3    ¯ N   

1 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

2 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

3 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

4 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

5 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

6 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

7 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

8 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

9 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

10 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

11 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

12 0 1 1 2 0.67 น าไปใชไ้ด ้

13 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

14 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

15 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

16 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

17 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

18 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้
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ค าถาม ผู้เช่ียวชาญ ผลรวม IOC=  หมายเหตุ 

ข้อที ่ คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3    ¯ N   

19 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

20 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

21 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

22 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

23 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

24 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

25 1 0 1 2 0.67 น าไปใชไ้ด ้

26 0 1 1 2 0.67 น าไปใชไ้ด ้

27 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

28 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

29 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

30 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

31 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

32 0 1 1 2 0.67 น าไปใชไ้ด ้

33 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

34 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

35 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

36 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

37 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

38 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

39 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

40 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้
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ภาคผนวก ง 
แบบประเมินดชันีความสอดคลอ้งของเคร่ืองมือวจิยั (IOC) 
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แบบประเมินผู้เช่ียวชาญตรวจสอบเคร่ืองมือวิจัย 
เร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าทีม่ีต่อการให้บริการของธนาคารเพ่ือการเกษตร 

และสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จังหวัดศรีสะเกษ 
แบบตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือของผูเ้ช่ียวชาญ (Index of Item Objective Congruence : 

IOC) ของเคร่ืองมือการวจิยัเร่ือง ความพงึพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ เพื่อประเมินความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ 
ที่มีต่อขอ้ค  าถาม มีความเหมาะสมในการน าไปใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลในการวจิยั 
ซ่ึงจะท าการประเมินความเที่ยงตรงในแบบสอบถามส่วนที่ 2 โดยก าหนดเกณฑใ์นการพิจารณา
ความเที่ยงตรง 

+1 หมายถึง แน่ใจวา่ค  าถามมีความเหมาะสม 
 0 หมายถึง ไม่แน่ใจวา่ค  าถามมีความเหมาะสม 
 -1 หมายถึง แน่ใจวา่ค  าถามไม่มีความเหมาะสม 

โดยใส่เคร่ืองหมาย () ลงในช่องระดับความคิดเห็นของนักศึกษาว่าขอ้ความมีความ
สอดคล้อง หรือถูกตอ้งเพียงใด พร้อมทั้งขอ้เสนอแนะที่เป็นประโยชน์ในการน าไปพิจารณา
ปรับปรุงต่อไป 
 
ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการของธนาคารเพ่ือการเกษตร

และสหกรณ์การเกษตร สาขาภูสิงห์ จังหวัดศรีสะเกษ ใน 4 ด้าน คือ ด้านอาคารสถานที่ 
ด้านพนักงาน ด้านการให้บริการ และด้านข้อมูลข่าวสาร 

ค าช้ีแจง โปรดพจิารณาขอ้ความของค าถามแต่ละขอ้ และให้ท่านตอบค าถามความคิดเห็นของท่าน
วา่ท่านมีความพงึพอใจต่อการใหบ้ริการของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขาภูสิงห์ จงัหวดั ศรีสะเกษ ในแต่ละดา้น อยูใ่นระดบัใด โดยมีเกณฑพ์ิจารณาตามระดบั 
ดงัน้ี 

มีระดบัความพงึพอใจนอ้ยที่สุด  หมายถึงได ้ 1 คะแนน 
มีระดบัความพงึพอใจนอ้ย  หมายถึงได ้ 2 คะแนน 
มีระดบัความพงึพอใจปานกลาง  หมายถึงได ้ 3 คะแนน 
มีระดบัความพงึพอใจมาก  หมายถึงได ้ 4 คะแนน 
มีระดบัความพงึพอใจมากที่สุด  หมายถึงได ้ 5 คะแนน 
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ข้อ หัวข้อประเมิน 

ความคดิเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

เห็นด้วย 
 
+1 

ไม่
แน่ใจ 

0 

ไม่เห็น
ด้วย 
-1 

หมายเหตุ 

ด้านอาคารสถานที ่
1 ตั้งอยูใ่นท าเลท่ีเดินทางมาติดต่อไดส้ะดวก     
2 สถานท่ีมีความกวา้งขวาง     
3 สถานท่ีมีท่ีจอดรถเพียงพอ     
4 ท่ีนัง่รอรับบริการมีเพียงพอ     
5 ไม่มีเสียงดงัรบกวน     
6 สถานท่ีสะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อย     
7 มีป้ายบอกบริการต่าง ๆ ท่ีชดัเจน     
8 มีแสงสว่างเพียงพอ     
9 ห้องน ้าสะอาดและเพียงพอ     
10 ระบบรักษาความปลอดภยัน่าเช่ือถือ     

ด้านพนักงาน 
11 มีการแต่งกายสะอาด สุภาพ เรียบร้อย     
12 มีการกล่าวทกัทาย สวสัดีและขอบคุณ     
13 พนกังานพูดจาไพเราะออ่นหวาน     
14 มีการเตรียมความพร้อมในการให้บริการ     
15 มีการยิ้มแยม้แจ่มใส     
16 มีความตรงต่อเวลาในการให้บริการ 

แก่ลูกคา้ 
    

17 มีความรอบรู้ในผลิตภณัฑต่์างๆ     
18 สามารถช้ีแจงขอ้สงสยั และอธิบายขอ้มูล

ไดอ้ยา่งชดัเจน 
    

19 มีความเตม็ใจในการให้บริการต่อลูกคา้ 
ทุกคร้ัง 

    

20 มีจ านวนพนกังานในการให้บริการ
เพียงพอ 
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ข้อ หัวข้อประเมิน 

ความคดิเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

เห็นด้วย 
 
+1 

ไม่
แน่ใจ 

0 

ไม่เห็น
ด้วย 
-1 

หมายเหตุ 

ด้านการบริการ 
21 ความพร้อมของเคร่ืองมือและอุปกรณ์ 

ในการให้บริการ 
    

22 ความตรงต่อเวลาในการเปิดให้บริการ     
23 ความคล่องตวัของขั้นตอนต่างๆ  

ในการให้บริการ 
    

24 เวลาเปิด-ปิด การให้บริการของธนาคาร 
มีความเหมาะสม 

    

25 การไดรั้บความยืดหยุน่ในกฎระเบียบ 
และวิธีปฏิบติัของธนาคาร 

    

26 มีช่องทางด่วนในการให้บริการแก่
หน่วยงานภาครัฐ และผูสู้งอาย ุผูพิ้การ 

    

27 มีการให้บริการลูกคา้นอกสถานท่ี     
28 ความรวดเร็วในการให้บริการ     
29 ความเท่าเทียมกนัของการให้บริการลูกคา้     
30 การไดรั้บความช่วยเหลือและแกไ้ข 

ในกรณีเกิดปัญหา 
    

ด้านข้อมูลข่าวสาร 
31 ขอ้มูลต่าง ๆ ของธนาคารมีความชดัเจน

และเขา้ใจง่าย 
    

32 พนกังานของธนาคารสามารถให้ขอ้มูล
ต่างๆ ไดช้ดัเจน 

    

33 ขอ้มูลของธนาคารมีความทนัสมยั  
เป็นปัจจุบนั 

    

34 ขอ้มูลมีความถูกตอ้ง น่าเช่ือถือ     
35 การเผยแพร่ขอ้มูลทนัต่อเวลาและเหตุการณ์     
36 มีความสม ่าเสมอของการเผยแพร่ขอ้มูล     
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ข้อ หัวข้อประเมิน 

ความคดิเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

เห็นด้วย 
 
+1 

ไม่
แน่ใจ 

0 

ไม่เห็น
ด้วย 
-1 

หมายเหตุ 

37 การจดับอร์ดแจง้ขอ้มูลภายในของธนาคาร     
38 การกระจายขอ้มูลข่าวสารทัว่ถึงลูกคา้ 

ของธนาคาร 
    

39 ธนาคารมีหลายช่องทางในการแจง้ขอ้มูล
ข่าวสาร 

    

40 ลูกคา้ไดรั้บข่าวสารเท่าเทียมกนั     

 
 
 

ลงช่ือ..............................................................ผูท้รงคุณวฒิุ 
(.............................................................) 

วนัที่............................................................ 



92 

ประวตัิผู้ศึกษา 
 
 
ช่ือ นายกฤษณะ  โคษา 
วัน เดือน ปีเกิด 2 พฤศจิกายน 2523 
สถานที่เกิด อ  าเภอปรางคก์ู่ จงัหวดัศรีสะเกษ 
ประวัติการศึกษา บญัชีบณัฑิต (เกียรตินิยมอนัดบั 2) วทิยาลยัโปลีเทคนิค 
 ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ พ.ศ. 2546 
ประวัติการท างาน พ.ศ. 2554-ปัจจุบนั 
สถานทีท่ างาน ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
 สาขาภูสิงห์ จงัหวดัศรีสะเกษ 
ต าแหน่ง พนกังานพฒันาธุรกิจ ระดบั 7 


