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บทคัดย่อ 
 

การศึกษาน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา (1) คุณภาพการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาอุทยัธานี ดา้นการให้บริการดา้นเจา้หน้าท่ี (2) คุณภาพการให้บริการ
ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาอุทยัธานีดา้นอาคารสถานท่ี  (3) คุณภาพ
การให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาอุทยัธานีดา้นผลิตภณัฑ์ของ
ธนาคาร (4) เปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคาร เพื่อการเกษตรและ
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ใชก้ารค านวณกลุ่มตวัอยา่งดว้ยสูตรของทาโร ยามาเน่ ได ้จ  านวน 388 คน โดยใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่ง
แบบตามสะดวก เคร่ืองมือท่ีใช้ในการรวบรวมขอ้มูล ไดแ้ก่ แบบสอบถาม สถิติท่ีใช้ในการศึกษา 
คือ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที และทดสอบค่าเอฟ 

ผลการศึกษา พบวา่ (1) คุณภาพการให้บริการดา้นเจา้หน้าท่ี โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  
(2) คุณภาพการให้บริการดา้นอาคารสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก โดยรวมอยู่ในระดบัมาก 
(3) คุณภาพการให้บริการด้านผลิตภณัฑ์ของธนาคาร โดยรวมอยู่ในระดบัมาก และ (4) ผูท่ี้มีเพศ 
อายุ รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการท่ีแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 
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Abstract 

The objectives of this study were: (1) to study the service quality of Bank 

for Agriculture and Agricultural Cooperatives at Uthai Thani Branch on the service of 

staff aspect; (2) to study the service quality of Bank for Agriculture and Agricultural 

Cooperatives at Uthai Thani Branch on building and location aspect; (3) to study the 

service quality of Bank for Agriculture and Agricultural Cooperatives at Uthai Thani 

Branch on bank products aspect; and (4) to compare a satisfaction toward the service 

quality of Bank for Agriculture and Agricultural Cooperatives at Uthai Thani Branch, 

classified by personal factors 
The population of this survey research consisted of 13,200 customers who 

had used the service at Bank for Agriculture and Agricultural Cooperatives at Uthai 

Thani Branch. The sample was 388 customers, determined by using Taro Yamane’s 

Formula.  The sampling method was a convenience sampling method.  A 

questionnaire was used as an instrument for collecting the data. The statistics 

employed for data analysis were mean, percentage, standard deviation, Pearson 

Product Moment Correlation, and multiple regression analysis.  
The results found that: (1) the service quality of the staff aspect was at a 

high level; (2) the service quality of the building and location aspect was at a high 

level; (3) the service quality of bank products aspect was at a high level; and (4) the 

customers with different genders, ages, and incomes had different levels of 

satisfaction of the service quality with the statistical significance at the level of 0.05.  

Keywords: Quality, Service, Bank for Agriculture and Agricultural Cooperatives at 

Uthai Thani Branch 
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ตารางท่ี 4.27 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งระยะเวลาการเป็นลูกคา้กบัคุณภาพดา้นอาคาร 
 สถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก  62 
ตารางท่ี 4.28 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งระยะเวลาการเป็นลูกคา้กบักบัคุณภาพการบริการ 
 ดา้นผลิตภณัฑ์       63 
ตารางท่ี 4.29 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งประเภทของการมาใชบ้ริการกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 

ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี  65 
ตารางท่ี 4.30 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งประเภทของการมาใชบ้ริการกบัความพึงพอใจ 
 ของคุณภาพการใหบ้ริการดา้นอาคารสถานท่ี  66 
ตารางท่ี 4.31 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งประเภทของการมาใชบ้ริการกบัคุณภาพการบริการ 
 ดา้นผลิตภณัฑข์องธนาคาร                                    67 
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บทที ่1 

บทน ำ 
 
 

1. ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 
 ธนาคารในประเทศไทยปัจจุบนัมีหลายธนาคาร แบ่งแยกเป็นหลายประเภทการบริการ 
ทั้งเช่ียวชาญเฉพาะดา้น และ การบริการเงินฝาก การให้สินเช่ือ ปัจจุบนัธนาคารไดป้ระสบปัญหา
เร่ิมมีการลดพนกังานลง และลดจ านวนสาขา ขอ้มูลจากธนาคารแห่งประเทศไทย(ธปท.) พบวา่ เม่ือ
ช่วงปลายปี 2558 มีสาขาของธนาคารทั้งประเทศ จ านวน 7,061 สาขา และเม่ือ เดือนพ.ย. 2561 สาขา
ของธนาคารมีจ านวนลดลง 327 สาขา และคงเหลือสาขา 6,734 สาขา ธนาคารกสิกรไทย (KBank)  
ปิดสาขาไป 136 สาขา และ ธนาคารไทยพาณิชย์ (SCB) ปิดไป 100 สาขา และธนาคารกรุงไทย 
(KTB) ปิดสาขาไป 94 สาขา ส่วนหน่ึงสาเหตุมาจากเทคโนโลยีต่างๆท่ี เร่ิมเข้ามา เช่น ระบบ
อินเตอร์เน็ตแบง้ค์ก้ิง (Internet Banking ) โมบายแบง้ค์ก้ิง (Mobile Banking) ผูบ้ริโภคมีความทนัสมยั
มากยิ่งข้ึน ท าให้ลูกคา้มาใช้บริการธนาคารน้อยลง และเปล่ียนรูปแบบของการใช้บริการเป็นการ
โอน ช าระค่าบริการ หรือบริการต่างๆผา่นมือถือ นอกจากไดรั้บความสะดวกสบายแลว้ ยงัประหยดั
ค่าธรรมเนียม ประหยดัค่าเดินทาง สามารถใชไ้ดต้ลอดเวลาตามความตอ้งการ สะดวกสบายกวา่การ
มารับบริการท่ีธนาคาร ท าให้งานธนาคารแบบเคาน์เตอร์บริการ ไม่ได้รับความนิยมเหมือนเช่น 
ในอดีตท่ีผ่านมา ท าให้ธนาคารต่างๆเร่ิมลดสาขา ลดพนักงาน และมุ่งเน้นพฒันาเทคโนโลยีของ
ธนาคารใหส้นองความตอ้งการของผูบ้ริโภค 

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.)ไดจ้ดัตั้งตามพระราชบญัญติั
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร เม่ือ พ.ศ. 2509 เพื่อช่วยเหลือ เพิ่มรายไดห้รือพฒันา 
กลุ่มเกษตรกรและสหกรณ์การเกษตร ส าหรับการประกอบอาชีพเกษตรกรรมหรืออาชีพ  
ท่ีเก่ียวเน่ืองกบัเกษตรกรรม หรือครอบครัวของเกษตรกร นายจ าเนียร สาระนาค ผูจ้ดัการ ธ.ก.ส.  
คนแรกได้วางรากฐานการด าเนินงานพร้อมทั้งอุดมการณ์การท างานให้พนักงาน ธ.ก.ส. ทุกคน 
ละเวน้การอนัควรต่าง ๆ อบรมสั่งสอนให้ปฏิบัติหน้าท่ีด้วยความรวดเร็ว ซ่ือสัตย์ สุจริต และ 
ไม่เบียดเบียนลูกคา้ เพราะงานสินเช่ือเพื่อการเกษตร เป็นงานท่ีกวา้งขวางและซับซ้อน ตอ้งศึกษา
และคน้ควา้เพิ่มเติมอยู่เสมอ เพื่อให้มีความรู้ ความช านาญยิ่งข้ึน ซ่ึงพนกังาน ธ.ก.ส. ถือปฏิบติัมา
จนถึงปัจจุบนั(รู้จกั ธ.ก.ส. https://www.baac.or.th)  

https://www.baac.or.th/
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 แม้เป็นธนาคารท่ีมุ่งเน้นลูกค้าท่ีเป็นเกษตรกรเป็นหลัก แต่ก็มีบริการส าหรับลูกค้า
ประชาชนทัว่ไป แบบเดียวกบัธนาคารพาณิชย ์ทั้งยงัมี บญัชีเงินฝาก บญัชีเงินกู ้การให้บริการช าระ
ค่างวด ค่าสินคา้ และมีการออมเงินในรูปแบบของสลากออมทรัพยเ์พื่อลุ้นโชค ผลกระทบต่างๆ 
ท่ีเกิดข้ึนกบัธนาคารพาณิชย ์ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จึงไดรั้บผลกระทบดว้ย
เช่นกนั 
  ธนาคารเพื่ อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาอุทัยธานี เป็นสาขาหลัก  
ท่ีรับผิดชอบ 2 อ าเภอ ในจงัหวดัอุทยัธานี คือ อ าเภอเมืองอุทยัธานี จ านวน 12 ต าบล และอ าเภอ
หนองขาหย่าง จ  านวน 9 ต าบล มีพนักงานรวม 25 คน แบ่งเป็นพนักงานการเงิน พนักงานพฒันา
ธุรกิจ (สินเช่ือ) พนกังานฝ่ายกลยุทธ์ (ธุรการ) ผลการด าเนินงานของรอบปีบญัชีท่ีผา่นมาของสาขา
อุทยัธานีลดลงเป็นอยา่งมาก เม่ือเทียบกบั สาขาอ่ืนๆทัว่ประเทศ  ลูกคา้มาใชบ้ริการมีจ านวนนอ้ยลง
เม่ือเทียบกบัปีก่อนๆ สาขาถูกลดพนกังานลงเพื่อให้เหมาะสมกบัปริมาณลูกคา้และปริมาณงาน แต่ 
ผูศึ้กษามีความเห็นวา่สาขายงัไม่ไดมี้การศึกษาวิจยัคุณภาพการให้บริการ หรือการท าการใด เพื่อให้
สาขาไดเ้พิ่มจ านวนลูกคา้หรือศึกษาศกัยภาพท่ีสาขาสามารถท าได ้ซ่ึงคุณภาพในการให้บริการเป็น
หนทางหน่ึงท่ีจะสามารถท าให้สาขาสามารถด าเนินงานอยู่ได้อย่างมัน่คงและย ัง่ยืน โดยคุณภาพ 
ของบริการตามความหมายของ วีรพงษ์  เฉ ลิมจิรรัตน์  (2543, 14-15) ได้ก ล่าวถึงคุณภาพ 
การให้บริการว่าคือความพอใจในการบริการท่ีได้รับ และ ความสามารถในการตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ และ สมวงศ ์พงศ์สถาพร (2550: 66) ให้ความเห็นวา่คุณภาพของการบริการ คือ 
ความคาดหวงัท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัว่าจะไดรั้บ ซ่ึงตอ้งอยู่ในระดบัท่ียอมรับไดใ้นขณะเวลาหน่ึง  
การบริการดว้ยคุณภาพจะตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้เขา้มาใช้บริการเคาน์เตอร์ธนาคาร
และสร้างความจงรักภกัดีและความสม ่าเสมอในการมาใชบ้ริการ 

ดว้ยเหตุผลท่ีไดก้ล่าวไวข้า้งตน้น้ี ผูศึ้กษาในฐานะพนกังานการเงินของสาขาอุทยัธานี 
จึงมีความสนใจจะท าการศึกษาถึงคุณภาพการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาอุทยัธานีดา้นการให้บริการของเจา้หน้าท่ี  ดา้นอาคารและส่ิงอ านวยความสะดวก 
และด้านผลิตภัณฑ์ของธนาคาร และระดับความส าคัญของปัจจัยส่วนบุคคลกับคุณภาพการ
ให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาอุทัยธานี  เพื่อทราบถึง
ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัคุณภาพการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตร และ
สหกรณ์การเกษตรสาขาอุทัยธานีและน าผลวิจัยไปปรับปรุงแก้ไข และพัฒนาการบริการ 
ของธนาคาร เพื่อให้ลูกคา้เกิดความรักความผกูพนัของลูกคา้กบัธนาคาร และน าไปปรับ เพื่อพฒันา
ประสิทธิภาพคุณภาพการให้บริการดา้นต่างๆ และใชเ้ป็นแนวทางในการวางแผนในการให้บริการ
ลูกคา้รายใหม่ใหเ้ขา้มาใชบ้ริการต่อไป 
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2. วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย 
 

2.1 เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส)
สาขาอุทยัธานี ในดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 

2.2 เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขา
อุทยัธานีดา้นอาคารสถานท่ี 

2.3 เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขา
อุทยัธานีดา้นผลิตภณัฑข์องธนาคาร 

2.4 เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขาอุทยัธานี จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
 

3. สมมติฐำนกำรศึกษำ 
 

3.1 ลูกคา้ท่ีมีเพศต่างกนัมีความพอใจต่อคุณภาพของการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตรสาขาอุทยัธานี ในดา้นการให้บริการของเจา้หนา้ท่ี ดา้นอาคารสถานท่ีและส่ิงอ านวย
ความสะดวก และดา้นผลิตภณัฑธ์นาคาร ต่างกนั 

3.2 ลูกค้าท่ี มีอายุต่างกันมีความพอใจต่อคุณภาพของการให้บริการของธนาคาร เพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาอุทยัธานี ในดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี ดา้นอาคารสถานท่ี และ
ส่ิงอ านวยความสะดวก และดา้นผลิตภณัฑธ์นาคาร ต่างกนั 

3.3 ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัมีความพอใจต่อคุณภาพของการให้บริการของธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาอุทยัธานี ในดา้นการให้บริการของเจา้หน้าท่ี ดา้นอาคารสถานท่ี
และส่ิงอ านวยความสะดวก และดา้นผลิตภณัฑธ์นาคาร ต่างกนั 

3.4 ลูกค้าท่ี มีอาชีพต่างกันมีความพอใจต่อคุณภาพของการให้บริการของธนาคาร 
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาอุทยัธานี ในดา้นการให้บริการของเจา้หน้าท่ี ดา้นอาคารสถานท่ี
และส่ิงอ านวยความสะดวก และดา้นผลิตภณัฑธ์นาคาร ต่างกนั 

3.5 ลูกคา้ท่ีมีรายได้ท่ีต่างกันมีความพอใจต่อคุณภาพของการให้บริการของธนาคาร เพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาอุทยัธานี ในดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี ดา้นอาคารสถานท่ี และ
ส่ิงอ านวยความสะดวกและดา้นผลิตภณัฑธ์นาคาร ต่างกนั 
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3.6 ลูกคา้ท่ีมีระยะเวลาการเป็นลูกคา้ท่ีต่างกนัมีความพอใจต่อคุณภาพของการให้บริการของ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาอุทยัธานี ในดา้นการให้บริการของเจา้หนา้ท่ี ดา้นอาคาร
สถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก และดา้นผลิตภณัฑธ์นาคาร ต่างกนั 

3.7 ลูกค้าท่ีมาใช้บริการประเภทท่ีต่างกันมีความพอใจต่อคุณภาพของการให้บริการ 
ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาอุทัยธานี ในด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี  
ดา้นอาคารสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวกและดา้นผลิตภณัฑธ์นาคาร ต่างกนั 
 

4. กรอบแนวคดิกำรวจิัย  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดการศึกษา 

 
 
 

 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
1. เพศ  
2. อาย ุ 
3. ระดบัการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายได ้
6. ระยะเวลาการเป็นลูกคา้ 
7. ประเภทการใชบ้ริการ 

 
คุณภำพกำรกำรให้บริกำร ของธนำคำร
เพือ่กำรเกษตรและสหกรณ์กำรเกษตร 

สำขำอุทยัธำน ี
 
1. ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 
2. ดา้นอาคารสถานท่ี 
3. ดา้นผลิตภณัฑข์องธนาคาร 

ตวัแปรอสิระ ตวัแปรตำม 
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5. ขอบเขตของกำรวจิัย 
 

5.1  ขอบเขตด้ำนประชำกร  
 มุ่งศึกษาในกลุ่มประชาชนท่ีอาศัยอยู่ในจังหวดัอุทัยธานี อายุระหว่าง 20- 60 ปี  

ท่ีมาใช้บริการ ธ.ก.ส สาขาอุทยัธานี ในช่วงเวลา 3 เดือน ระหว่างวนัท่ี พฤศจิกายน 2562 – มกราคม 
2563 
 5.2  ขอบเขตด้ำนเนือ้หำ  
 มุ่งเน้นศึกษา แนวคิด ทฤษฏีและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับคุณภาพการบริการ  
ด้านต่างท่ีๆท่ีจะส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการของลูกค้า ทั้ งในด้านการให้บริการของ
เจา้หนา้ท่ี ดา้นอาคารและส่ิงอ านวยความสะดวก และดา้นผลิตภณัฑ์ของธนาคาร 
 5.3  ขอบเขตด้ำนตัวแปร ประกอบด้วย ตัวแปร 2 ตัวแปร คือ 

 5.3.1  ตัวแปรอิสระ ไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนบุคคล 
 เพศ อายุ ระดบัการศึกษาอาชีพรายไดร้ะยะเวลาการเป็นลูกคา้ประเภทการ
ใชบ้ริการ 
 5.3.2  ตัวแปรตาม ได้แก่ คุณภาพการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร สาขาอุทยัธานี 

1) ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 
2) ดา้นอาคารสถานท่ี 
3) ดา้นผลิตภณัฑข์องธนาคาร 

 5.4  ขอบเขตด้ำนเวลำ 
 เร่ิมศึกษาระหวา่งเดือน พฤศจิกายน 2562 –มกราคม 2563 
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6. ค ำนิยำมศัพท์ 
 
 6.1  ปัจจัยส่วนบุคคล หมายถึง ขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้ ผูม้ารับบริการ ท่ีธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาอุทยัธานี เป็นขอ้มูลท่ีประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายได ้ระยะเวลาการเป็นลูกคา้ ประเภทการใชบ้ริการ 
 6.2  ปัจจัยด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร  

 6.2.1 คุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่  หมายถึง ความพร้อมของเจา้หน้าท่ี 
ในการเตรียมการให้บริการแก่ลูกคา้ ความเหมาะสมในการแต่งกาย ความเต็มใจบริการ ยิ้มแยม้
แจ่มใสพร้อมให้บริการ บริการดว้ยความสุภาพเป็นกนัเอง มีความรู้ความสามารถในการให้บริการ 
สามารถตอบค าถามช้ีแจงขอ้สงสัยของลูกคา้ได้ บริการดว้ยความรวดเร็วไม่เลือกปฏิบติั และการ
ใหบ้ริการเป็นไปตามระยะเวลาตามท่ีก าหนด รวมถึงมีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี 

 6.2.2 คุณภาพของอาคารสถานที่และส่ิงอ านวยความสะดวก  หมายถึง สถานท่ีมี
ความเหมาะสมในการมารับบริการ ท่ีจอดรถสะดวก มีพนักงานรักษาความปลอดภยัให้บริการ  
มีบัตรคิวบอกล าดับการเข้าใช้บริการชัดเจน มีการติดป้ายประกาศขั้ นตอนการใช้บริการ  
ป้ายสัญลักษณ์ ประชาสัมพนัธ์บอกจุดบริการอย่างชัดเจน มีการจดัล าดับขั้นตอนการให้บริการ
ตามท่ีประกาศไว ้การให้บริการตามล าดบัก่อนหลงั เช่นมาก่อนตอ้งไดรั้บการบริการก่อน จุด/ช่อง 
การให้บริการมีความเหมาะสมและเขา้ถึงไดส้ะดวก ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น 
ท่ีนัง่รอรับบริการ น ้ าด่ืม หนงัสือพิมพฯ์ลฯ คุณภาพความทนัสมยัของอุปกรณ์/เคร่ืองมือ ความสะอาด
ของสถานท่ีใหบ้ริการ ความปลอดภยัของสถานท่ีใหบ้ริการ 

 6.2.3 คุณภาพผลิตภัณฑ์ หมายถึง ผลิตภณัฑ์เงินฝากท่ีสามารถลุ้นโชคได้ เช่น
บญัชีออมทรัพยท์วีโชค สลากออมทรัพย ์ธ.ก.ส ของท่ีระลึกในวนัส าคญัต่างๆของ ของ ธ.ก.ส เช่น 
กระปุกออมสิน กระเป๋าผา้  

 6.3  ธนำคำรเพื่อกำรเกษตรและสหกรณ์กำรเกษตร หรือ ธ.ก.ส สาขาอุทยัธานี หมายถึง 
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาอุทยัธานี ตั้งอยูเ่ลขท่ี 9 ถนนเติบศิริ ต าบลอุทยั
ใหม่ อ าเภอเมือง จงัหวดัอุทยัธานี เป็นธนาคารท่ีให้บริการลูกคา้กลุ่มเกษตรกร และบริการลูกคา้
บุคคลทัว่ไป มีบริการ ทั้งเงินฝาก เงินกู ้บริการรับช าระหน้ี  

 6.4  เงินฝำกออมทรัพย์ทวีโชค หมายถึงบญัชีเงินฝาก ออมทรัพยข์อง ธ.ก.ส ท่ีลูกคา้
สามารถลุน้รางวลัไดปี้ละ 2 คร้ัง คือเดือน มกราคมและกรกฎาคมของทุกปี เง่ือนไขเพียงฝากเงิน 
ในบญัชี 2,000บาท จะมี 1 สิทธ์ิในการจบัรางวลัโดยอตัโนมติั  
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 6.5  สลำกออมทรัพย์ ธ.ก.ส หมายถึง สลากออมทรัพยท์วีสิน เป็นผลิตภณัฑข์อง ธ.ก.ส 
ท่ีสามารถลุน้โชคไดทุ้กวนัท่ี 16 ของเดือน คลา้ยกบัสลากรัฐบาล ในการซ้ือ 1 คร้ัง สลากจะมีอาย ุ 
3 ปี ลุน้ได ้36 งวด มีขายอยู ่2 ประเภท คือหน่วยละ 100 และหน่วยละ 500 บาท 
 

7. ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 

7.1 เพื่อทราบถึงคุณภาพการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาอุทยัธานี 

7.2 เพื่อทราบถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัคุณภาพการให้บริการของ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาอุทยัธานี 

7.3 น าผลการวิจยัไปปรับปรุงแกไ้ข และพฒันาการบริการของธนาคาร เพื่อให้ลูกคา้
เกิดความรักความผกูพนัของลูกคา้กบัธนาคาร และ บอกต่อในความประทบัใจนั้นจนท าให้มีลูกคา้
มาใชบ้ริการมากยิง่ข้ึน 

7.4 เพื่อเป็นประโยชน์ส าหรับผูท่ี้ตอ้งการศึกษาในเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งสามารถน าไปใช้
เป็นแนวทางได ้

 



บทที ่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 

การศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขาอุทยัธานี มีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร (ธ.ก.ส)สาขาอุทยัธานี ในดา้นการให้บริการของเจา้หนา้ท่ี เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการ
ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาอุทยัธานีดา้นอาคารสถานท่ี เพื่อศึกษาคุณภาพ
การให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาอุทัยธานีด้านผลิตภัณฑ์  
ของธนาคาร และเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาอุทยัธานี จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

 ผูว้จิยัไดศึ้กษาเอกสารและรายงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัต่อไปน้ี 
1. แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพของการใหบ้ริการ 
2. การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) 
3. แนวคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภค  
4. แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการรับรู้ 
5. งานวจิยัอ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1. แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพของการให้บริการ 
 

1.1  คุณภาพของการให้บริการ 
 ความหมายของการบริการ ในพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2542)  

ใหค้วามหมายวา่ หมายถึง การใหค้วามสะดวกการปฏิบติั การรับใช ้ 
 พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตสถาน (2525 อา้งถึงใน วรรณวิภา พีราวชัร, 2549)  

ไดใ้ห้ ค  าจ  ากดั ความของค าวา่ การบริการ หมายถึงการให้บริการ การรับใชแ้ละการใหค้วามสะดวก 
เช่น ใหบ้ริการหรือใช ้บริการ เป็นตน้  

 ค าวา่ การบริการ SERVICE หมายความวา่ เป็นการบริการท่ีดี สามารถแยกไดด้งัน้ี  
 S = Service Mind คือ การปรารถนาและใฝ่บริการให้ผู ้อ่ืนมีความสุขใจ และ

ปรารถนาใหผู้อ่ื้นพึงพอใจ  
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 E = Enthusiasm คือ การใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจและกระตือรือร้น  
 R = Readiness คือ ความพร้อมในอุปกรณ์และความพร้อมในการใหบ้ริการ  
 V = Value คือ ความภูมิใจและเห็นคุณค่าของงานท่ีท า 
 I = Interested คือ การบริการดว้ยความเตม็ใจ  
 E = Endurance คือ การบริการดว้ยความอดทนอดกลั้น ไม่วา่จะพบเจอสถานการณ์

แบบไหน 
 S = Smile คือ การบริการดว้ยความเตม็ใจและมีรอยยิม้กบัลูกคา้ทุกคน 

 (Lewis, and Bloom, 1983) คุณภาพของการบริการคืนระดบัความพอใจของลูกคา้
ท่ีไดรั้บบริการ การส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ (delivering service quality) จึงหมายถึง การบริการ 
ท่ีตรงกบัความคาดหวงัของลูกคา้ 

(Gronroos, 1982; 1990: 17) ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 2 แบบ คือ 
คุณภาพเชิงเทคนิค หรือ technical quality และ  คุณภาพเชิงหน้าท่ี  หรือ functional quality ซ่ึ ง
คุณภาพเชิงเทคนิคดูไดจ้ากผลลพัธ์ ผลจากการไดรั้บบริการนั้น เช่นเดียวกบัคุณภาพของผลิตภณัฑ ์
หรือ product quality ส่วนคุณภาพเชิงหนา้ท่ีจะเก่ียวขอ้งกบักระบวนการการประเมิน 
 (Crosby, 1988: 15) service quality หรือคุณภาพการให้บริการ คือการทราบ และ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และสามารถบริการไดต้รงความตอ้งการไม่มีขอ้ผิดพลาด 

(Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1988: 42; 1990: 18; Fitzsimmons and Fitzsimmons, 
2004: 78 cited in Napaporn Khantanapha, 2000; Kotler and Anderson, 1987: 102)  คุณภาพการให้บริการ 
เป็นการประเมินโดยการเปรียบเทียบการบริการท่ีคาดหวงั หรือ expectation service กบัการบริการท่ีรับรู้
จริงหรือ perception service จากผูใ้ห้บริการ หากผู ้ให้บริการให้การบริการท่ีตรงตามความต้องการ 
ของผูรั้บบริการหรือสร้างการบริการท่ีมีระดบัสูงกว่าท่ีผูรั้บบริการไดค้าดหวงั จะส่งผลให้การบริการ
ดงักล่าวเกิดคุณภาพการให้บริการซ่ึงจะท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีได้รับเป็น 
อยา่งมาก  

 (Parasuraman, Ziethaml and Berry, 1985) ช้ีให้เห็นดว้ยว่า คุณภาพการให้บริการ 
เป็นการให้บริการท่ีเกินกว่าความคาดหวงัหรือตรงตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นเร่ือง 
ของความสามารถในการให้บริการท่ีเป็นเลิศโดยรับรู้ได้จากความคิดเห็นหรือจากการประเมิน 
การท าวิจยัของนักวิชาการน้ีจะช่วยให้เห็นถึงการบริการท่ีลูกค้าคาดหวงั ทัศนคติและรับรู้ได ้
ว่าสอดคล้องกับความต้องการท่ีลูกค้าต้องการหรือไม่ สรุปได้ว่าคุณภาพของการบริการนั้ น 
จะเกิดข้ึนได้ต้องตอบในส่ิงท่ีลูกค้าคาดหวงัและต้องการได้อย่างสม ่าเสมอ เพราะฉะนั้นความ
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คาดหวงั หรือไม่สมดงัท่ีคาดหวงัจะส่งผลต่อความ ความพึงพอใจต่อการบริการ (confirm or disconfirm 
expectation) ของผูบ้ริโภคนัน่เอง 

 (Buzzell and Gale, 1987) ลูกคา้เป็นผูก้  าหนดคุณภาพของการบริการและมีความส าคญั
อย่างมาก พฤติกรรมของลูกคา้และความคาดหวงั ท าให้เห็นได้ว่า ทศันคติ ความพึงพอใจและการรับรู้ 
ของผูบ้ริโภคมีผลต่อคุณภาพของการใหบ้ริการ 

 มุมมองจากผูเ้ช่ียวชาญเฉพาะในสาขาความคาดหวงัของลูกคา้ (Ziethaml, Parasuraman, 
and Berry, 1990: 19) ความแนวคิดของนักวิชาการกลุ่มน้ี คุณภาพการให้บริการ เป็นการประเมิน
ของผู ้บริโภคท่ีเก่ียวข้องกับความเป็นเลิศหรือความเหนือกว่าของบริการ เป็นหน่ึงในคณะ
นักวิชาการท่ีท าการศึกษาในเร่ืองของการจดัการคุณภาพในการและ คุณภาพในการให้บริการ 
ให้บริการขององค์การอย่างจริงจงัมาตั้งแต่ปี ค.ศ. 1983 ส่ิงท่ี ซีแทมล์ พาราซุรามาน และเบอร์ร่ี  
ให้ความสนใจในการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัคุณภาพในการให้บริการนั้น เป็นการมุ่งตอบค าถามส าคญั  
3 ข้อ ประกอบด้วย (1) (What is service quality?) อะไรคือคุณภาพของการให้บริการ (2) (What 
causes service-quality Problems?) ปัญหาคุณภาพในการให้บริการเกิดข้ึนเพราะอะไร (3) (What 
can organizations do to solve these problems?) คุณภาพในการใหบ้ริการสามารถแกไ้ขไดอ้ยา่งไร  

  (Bitner and Hubbert, 1994 cited in Lovelock, 1996) มีความเห็นวา่เป็นความลูกคา้
มีความประทบัใจในภาพรวมต่อการบริการขององคก์ารและความเป็นเลิศขององคก์าร นัน่คือ คุณภาพ
การใหบ้ริการ 

  (White and Abel, 1995: 37 cited in Lovelock, 1996) ให้ ค ว าม ห ม าย ว่ า เป็ น
ความคิดเห็นของลูกคา้เก่ียวกบัความสามารถในการท าให้บริการของหน่วยงานท่ีให้บริการมีความ
สมบูรณ์แบบ บริการเช่นว่าน้ี ไวท์และเอเบล เสนอแนวคิดว่าแตกต่างไปจากสินค้า (goods) 
หมายถึงสินคา้เป็นส่ิงท่ีมีคงทนถาวรและจบัตอ้งได ้ผลิตตามมาตรฐานท่ีแน่นอน ส่วนการบริการ 
จะจบัตอ้งไม่ได ้มีความหลากหลายและไม่สามารถแบ่งแยกไดว้า่คือการผลิตหรือคือการ 

  สุดาดวง เรืองรุจิระ (2541, หนา้ 316-319) ไดใ้ห้ค  าจ  ากดัความเก่ียวกบัความหมาย
ของการ บริการ คือ งานท่ีสร้างความพึงพอใจแต่ไม่สามารถสัมผสัไดแ้ลว้ยงัสามารถสร้างความ 
พึงพอใจ ในการตอบสนองความต้องการของผู ้บริโภคได้ บริการไม่ได้แตกต่างจากสินค้า 
จุดมุ่งหมายหลกั คือ การตอบสนองความตอ้งการของผูซ้ื้อ ท าให้เกิดความพึงพอใจจาก การซ้ือ
บริการเหล่านั้ นข้อ แตกต่างคือ สินค้าจับต้องได้ไม่เหมือนการบริการท่ีจับต้องไม่ได้ ดังนั้ น  
การจ าหน่ายบริการ จึงมีความ จ าเป็นท่ีจะตอ้งค านึงถึงการบริหารการตลาดเช่นเดียวกบัการจ าหน่าย
สินคา้ท่ีมีตวัตนบริการจ าแนก ออกเป็น 2 ลกัษณะ ดงัน้ี  
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 1)  บริการท่ีเป็นวตัถุประสงค์หลกัของการซ้ือขาย (Services are the main purpose of 
a transaction) เช่น การไปธนาคาร การไปร้านเสริมสวย การไปพบแพทย ์การซ้ือประกนัชีวิต ประกนั 
อุบติัเหตุ การเช่ารถ การเช่าบา้น การซ้ือบริการท่องเท่ียว ฯลฯ  
 2)  บริการท่ีเป็นส่วนเพิ่ม ท่ีสนบัสนุนการซ้ือขายสินคา้หรือบริการ (Service are the 
supplementary to support of facilitate the sales of goods or other service) เช่น บริการส่วนเพิ่ ม หรือ
สนบัสนุนการซ้ือขาย เช่นบริการหลงัการขาย บริการเสริมอ่ืน บริการแนะน า การใชง้าน หรือสามารถ
ช าระเงินดว้ยเครดิตการ์ดได ้มี การบริการส่งถึงบา้นให้ ซ้ือบริการท่องเท่ียวท่ีรวมทั้งการจดัหาเร่ือง
พาหนะเดินทาง และท่ีพกัต่างๆ ดว้ย  
 1.2 ลกัษณะของบริการ แบ่งออกได้ ดังนี ้ 
 1)  จบัตอ้งไม่ได ้(Intangible) คือ คืนการบริการท่ีไม่สามารถจบัตอ้งหรือทดลองชิม 
มองเห็นไดย้นิไดก้ล่ินก่อนได ้การเสนอขายตอ้งแสดงใหลู้กคา้ไดเ้ห็นถึงประโยชน์ท่ีจะไดรั้บอยา่ง 
 2)  ไม่สามารถแยกระหว่างผูใ้ห้บริการและบริการ (Insuperability) คือ การท่ีผูใ้ห้
บริการและการบริการตอ้งเกิดข้ึนไปพร้อมกนั เช่นทณัฑแพทยบ์ริการโดยการท าการรักษาฟัน  
 3)  มีความแตกต่างในการให้บริการ (Heterogeneity) คือ คือการบรากรในแต่ละคร้ัง 
มีความแตกต่างในการให้บริการต่างกนัไปเช่นการไปพบแพทยใ์นแต่ละคร้ังซ่ึงเป็นแพทยค์นเดียวกนั 
ผูรั้บบริการอาจไดรั้บการบริการแตกต่างกนัไปในแต่ละ 
 4)  อุปสงค์ของบริการจะมีอายุสั้ นและเปล่ียนแปลงตามฤดูกาล (Perishability and 
Fluctuation Demand) คือ คือความตอ้งการท่ีจะใชบ้ริการในทนัที หรือในขณะนั้น ไม่สามารถเล่ือนไป
ในวนัอ่ืน หรือช่วงอ่ืนๆอยา่งเช่นการบริการท่ีเปล่ียนแปลงตามฤดูกาล อาทิเช่นร้านอาหารจะมีลูกคา้
มากในช่วงเท่ียงของวนั เด็กนกัเรียนตอ้งการท่องเท่ียวในช่วงปิดเทอม เป็นตน้  
 จอห์น ดี. มิลเล็ต (John D. Millet อ้างถึงใน วสันต์ กระโจมทอง, 2538 หน้า 33)  
การบริการมีเป้าหมายท่ีส าคญัท่ีสุดคือการสร้างความพึงพอใจในการให้บริการ แก่ประชาชน โดยมี 
หลกัเกณฑคื์อ  
 1)  การให้บริการท่ีมีความเสมอภาค หมายถึง การบริหารงานท่ีมีท่ีมีบรรทดัฐาน 
ว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน ต้องปฏิบัติกับประชาชนทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน กฎหมายไม่มีการ
แบ่งแยกกีดกนัในการใหบ้ริการ ประชาชนจะไดรั้บการปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลควรไดรั้บ
การบริการท่ีมีมาตรฐานเดียวกนั 
 2)  การให้บริการท่ีตรงเวลา หมายถึง การให้บริการท่ีมีประสิทธิผลคือการให้บริการ
ท่ีตรงเวลาจะสร้างความพึงพอใจให้กบัสังคมได ้ยิง่เป็นการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐยิ่งตอ้งตรง
ต่อเวลา   
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  3) การให้บริการอย่างต่อเน่ือง หมายถึง การให้บริการท่ียึดประโยชน์สารธารณะ
เป็นหลกัและบริการสาธารณะท่ีเป็นอย่างสม ่าเสมอไม่ยึดความพอใจของหน่วยงานท่ีให้บริการ 
ไม่หยดุบริการตามอ าเภอใจ 
  4) การให้บริการอย่างเพียงพอ หมายถึง การให้บริการท่ีมีสถานท่ีและส่ิงอ านวย
ความสะดวกอยา่งเตรียมพร้อมและเพียงพอ 
 5) การให้บริการอยา่งกา้วหนา้ หมายถึง การเพิ่มประสิทธิภาพ และความสามารถ
ในการใหบ้ริการไดม้ากข้ึนดีข้ึน โดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
 เว็บเบอร์ (Weber อ้างถึงใน วสันต์  กระโจมทอง , 2538, หน้า 34) กล่าวว่าการ
ให้บริการท่ีดี และมีประสิทธิภาพจะเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากคือตอ้งไม่ค  านึงถึงตวับุคคล 
ปราศจากการใชอ้ารมณ์ใหค้วามส าคญัและเป็นพิเศษกบัทุกคน อยา่งเท่าเทียมกนั 
 สุรศกัด์ิ นานานุกลู (2539, หนา้ 20) กล่าววา่ ธุรกิจบริการท่ีดีจะตอ้งมีคุณลกัษณะ 
ดงัน้ี  
 1)  ธุรกิจท่ีเปิดเพื่อการบริการต้องมีนโยบายการบริการท่ีดี รวมถึงปรัชญาการ
ให้บริการและนโยบายการให้บริการท่ีดี มุ่งมัน่สร้างความสุขและความพอใจให้กบัลูกคา้ รวมถึง 
ให้เกียรติให้ความส าคญักบัสถานท่ีในการให้บริการ เช่นความสะอาดของห้องน ้ าและบรรยากาศ 
ในการตอ้นรับจดังบประมาณให้เหมาะสมส าหรับแบ่งแยกสถานท่ีท่ีจ าเป็นในการใช้บริการ และ
ส าหรับพนกังานเพื่อความสะดวกความสะอาดและความเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 
 2)  ธุรกิจบริการตอ้งมีระบบการให้บริการท่ีดี หมายถึงกริยาและท่าทางการวางตวั 
และรวมถึงทศันะคติท่ีผูบ้ริการมีต่อลูกคา้ ประกอบไปดว้ย  
 (1)  ระบบเก่ียวกบัวิธีการท างานในทุกๆเร่ืองไม่วา่จะเป็นการตอบค าถามลูกคา้ 
การตกแต่งสถานท่ี ความสะอาดของสถานท่ี การตอ้นรับ การจดัส่ิงอ านวยความสะดวก ซ่ึงตอ้ง 
มีมาตรฐานท่ีชดั 
 (2)  ระบบเก่ียวกบัการให้อ านาจพนกังานในการตดัสินใจ หรือการบริการงาน
เพื่อแก้ไขปัญหา ซ่ึงอาจจะต้องใช้เพื่อแก้ปัญหาหรือสถานการณ์ท่ีได้พบเจอในระหว่างการ
ใหบ้ริการลูกคา้  
 (3) ระบบเก่ียวกบัการทกัทายลูกคา้อย่างใกลชิ้ดดว้ยการเรียกช่ือลูกคา้  โดยกิริยา 
ท่ีอ่อนน้อม ไหวลู้กค้าเพื่อให้เกียรติ การจดจ าช่ือลูกค้าก็เป็นวิธีการหน่ึงท่ีจะท าให้ลูกค้ามีความ
ประทบัใจ  
 (4)  ระบบเก่ียวกบัการสังเกตและรับฟังว่าลูกคา้ตอ้งการอะไรและจดจ า เพื่อท่ีจะ
ตอบสนองการบริการใหก้บัลูกคา้ และน าไปบนัทึกไวเ้พื่อน าไปบริการลูกคา้ในคร้ังต่อไป  
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 (5)  ระบบการวิเคราะห์วิจยัความเห็นของลูกคา้เพื่อท่ีจะปรับการบริการให้ทนั
ตามท่ีลูกคา้ชอบและตอ้งการ  
 3)  ธุรกิจบริการ ตอ้งมีคนใหบ้ริการท่ีดี หมายถึง  
 (1)  บุคคลท่ีตดัเลือกมาตอ้งคุณลกัษณะท่ีเหมาะสมกบังานบริการ  
 (2)  มีระบบการอบรมพนกังานท่ีดี  
 (3)  มีการฝึกอบรมและใหป้ฏิบติัจริง 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2539, หน้า 291-296) คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 
คือการให้บริการหรือระดบัการให้บริการท่ีท าได้ดีกว่าคู่แข่ง โดยบริการดงัความคาดหวงั หรือ
เหนือกวา่ส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั โดยการน าขอ้มูลการบริการท่ีเกิดข้ึนในอดีต ส่ิงท่ีประสบการณ์สั่งสม
มา การศึกษาขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพของการให้บริการให้สามารถบริการไดดี้ยิ่งข้ึนให้ไดรู้้วา่ลูกคา้
ตอ้งการอะไร เม่ือไร รูปแบบท่ีตอ้งการคืออะไรและเม่ือไรท่ีเขาตดัสินใจซ้ือ  
 ความแตกต่างของธุรกิจบริการ คือ คือการบริการท่ีสม ่าเสมอ มีคุณภาพและการส่ง
มอบการบริการท่ีสม ่าเสมอ เหนือกว่าคู่แข่ง โดยให้บริการตามความคาดหวงัของลูกคา้ ทั้ งขณะ 
ท่ี  ก่อนลูกค้ามารับบริการระหว่างท่ีลูกค้ามารับบริการและภายหลังจากท่ี ลูกค้ารับบริการ  
ถา้สามารถบริการลูกคา้ได้มากกว่าส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการลูกคา้มีการรับรู้ถึงการบริการท่ีเหนือความ
คาดหวงันั้น ลูกคา้จะกลบัมาใช้บริการอีก เกณฑ์ต่อไปน้ีคือเกณฑ์ท่ีลูกคา้ใช้ในการพิจารณาถึง
คุณภาพของการใหบ้ริการ คุณภาพการใหบ้ริการจะมีลกัษณะ ดงัน้ี  
 1)  การเข้าถึงลูกค้า (Access) ต้องบริการให้ลูกค้าได้รับความสะดวกทั้ งในด้าน
สถานท่ีและดา้นเวลา ท าเลท่ีตั้งเหมาะสม ประสิทธิภาพในการนัน่คือความสามารถในการเขา้ถึงลูกคา้
ของผูใ้หบ้ริการ 
 2)  การติดต่อส่ือสาร (Communication) เม่ือลูกค้าเกิดค าถามหรือข้อสงสัย หรือ 
ไม่เขา้ใจส่ิงใดสามารถอธิบายใหลู้กคา้เขา้ใจได ้
 3) บุคคลผูใ้ห้บริการต้องมีความสามารถ (Competence) ในการให้บริการ มีความรู้ 
และความช านาญในการให้บริการ  
 4)  บุคลากรผูใ้ห้บริการต้องมีความมีน ้ าใจ (Courtesy) มีมนุษยสัมพนัธ์เป็นกันเอง 
มีความน่าเช่ือถือและมีวิจารณญาณ  
 5)  บุคคลากรผูใ้ห้บริการต้องมีความน่าเช่ือถือ (Creditability) สามารถท าให้ลูกค้า
ไวว้างใจใชบ้ริการ ตอ้งเสนอการบริการท่ีดีใหก้บัลูกคา้ได ้ 
 6)  บุคลากรผูใ้ห้บริการตอ้งไวว้างใจ (Reliability) .shบริการท่ีให้กบัลูกคา้ด้วยความ
ถูกตอ้งและสม ่าเสมอ 
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 7)  บุคคลากรผู ้ให้บริการต้องมีการการตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) แก้ไข
ปัญหาท่ีเกิดข้ึนใหก้บัลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
 8)  ผูใ้ห้บริการตอ้งมีความความปลอดภยั (Security) การบริการตอ้งปราศจากความ
เส่ียงอนัตราย และปัญหาต่างๆ  
 9)  การสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั (Tangible) การบริการท่ีเป็นท่ียอดรับของลูกคา้จะ
ท าใหลู้กคา้มีความเช่ือใจและใหบ้ริการไดอ้ยา่งต่อเน่ือง  
 10) การบริการและบุคลากรท่ีให้บริการตอ้งเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Understanding/ Knowing 
Customer) ใหค้วามสนใจและตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหไ้ด ้ 
 สมาคมส่งเสริมเทคโนโลยี ไทย-ญ่ี ปุ่น (2542, หน้า 14) ได้บัญญัติศัพท์ค  าว่า
ส่วนประกอบ ทางการบริการ (Service Mix) คือ บรรดาปัจจยัท่ีช่วยสร้างความพึงพอใจ หรืออาจจะ
สร้างความไม่พึงพอใจในสายตาลูกค้าได้ ท่ี ซ่ึงก่อให้เกิดผลกระทบต่อการบริการ (แนวคิดเร่ือง
ส่วนประกอบทางการตลาด Marketing Mix) สามารถแบ่งปัจจยัเป็น 3 กลุ่มใหญ่ ๆ ดงัน้ี  
 1)  กลุ่มปัจจยัท่ีมีผลก่อนรับบริการ (Pre-service Factor) ไดแ้ก่  
  (1)  ช่ือเสียงภาพพจน์ กิตติศพัทข์องบริษทั  
  (2)  ความเช่ือถือของบริษทั 
  (3)  ค่าใชจ่้าย หรือค่าบริการของบริษทั 
  (4)  การบริการท่ีแปลกใหม่  
 กลุ่มท่ีมีผลก่อนการรับบริการน้ี เกิดความคาดหวงัซ่ึงอาจมาจากการเปิดข่าวสาร 
หรือรับส่ือต่างต่างท าใหเ้กิดความคาดหวงัจากการใชบ้ริการหรือการซ้ือบริการนั้นๆ 
  2) กลุ่มปัจจยัท่ีมีผลขณะรับบริการ (During-service Factors) ไดแ้ก่  
 (1)  ขณะใชบ้ริการไดรั้บความสะดวกสบาย  
 (2)  ขั้นตอนในการใชบ้ริการมีความถูกตอ้ง  
 (3)  ผูใ้หบ้ริการมีกิริยามารยาทในการใหบ้ริการ  
 (4)  ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความยุง่ยากซบัซอ้น  
 (5)  ความใส่ใจพิถีพิถนัในรายละเอียดการใหบ้ริการ  
 (6)  ความประมาทเลินเล่อของผูใ้หบ้ริการ  
 (7)  ความสามารถของผูบ้ริการ ฝีมือ ทกัษะของผูใ้หบ้ริการ 
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 กลุ่มท่ีมีผลขณะรับบริการน้ีหรือเรียกวา่จุดสัมผสับริการ ซ่ึงจะเป็นจุดท่ีผูใ้ชบ้ริการ 
ประเมินและรับรู้ความคาดหวงัไดว้า่จากท่ีไดรั้บรู้เปิดข่าวสารนั้น เม่ือมารับบริการจริงการบริการนั้น
ไดม้ากกว่าหรือสมกบัความคาดหวงัจะเห็นวา่กลุ่มท่ีมีผลขณะรับบริการน้ี ส่วนใหญ่ไดม้าจากการ
เปิดรับข่าวสารจาก พนกังานขายพนกังานบริการ  
 3)  กลุ่มปัจจยัท่ีมีผลหลงัจากการรับบริการแลว้ (Post – service Factors) ไดแ้ก่  
 (1)  การรับบริการของลูกคา้สอดคลอ้งกบัส่ิงท่ีคาดหวงั  
 (2)  การบริการท่ีสมบูรณ์ครบถว้น  
 (3)  คุณภาพของบริการท่ีสม ่าเสมอ มีมาตรฐาน 
 (4)  การรับรู้ค าร้องเรียนของลูกคา้  
 (5)  ความคุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่าย หรือไม่ชอบบริการ  
 กลุ่มน้ีเป็นกลุ่มท่ีลูกคา้หรือผูใ้ช้บริการตดัสินใจไดว้่าการรับบริการท่ีเกิดข้ึนสูง
หรือต ่ากวา่ความพึงพอใจท่ีคาดวา่จะไดรั้บ  
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลกัษิตานนท,์ ศุภร เสรีรัตน์ และองอาจ ปทะวานิช (2546, 
หนา้ 18) ไดก้ล่าวความส าเร็จของการบริการตอ้งมีองคป์ระกอบ 7 ประการ ดงัน้ี  
 1)  ตอ้งประกอบไปดว้ยความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการตอ้งท าใหเ้กิดความ
พึงพอใจตอ้งผูรั้บบริการมากท่ีสุดตอ้งก าหนดเป้าหมายท่ีผูรั้บบริการหรือลูกคา้เป็นหลกั เป็นหน้าท่ี 
โดยตรงท่ีจะต้องพยายามกระท าอย่างใดอย่างหน่ึงให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุดเท่าท่ี 
จะท าได ้
 2)  ผูใ้ห้บริการจอ้งเรียนรู้เก่ียวกบัความคาดหวงัพื้นฐานตลอดจนความตอ้งการ หรือ
ความคาดหวงัเฉพาะของผูม้ารับบริการเพื่อบริการให้เกิดความพึงพอใจ และเสนอการบริการท่ีตรง 
กบัความตอ้งการ  
 3)  การบริการต้องมีความความพร้อมและประสิทธิภาพในการภายในเวลาและ
รูปแบบท่ีตอ้งการ  
 4)  การบริการท่ีมีคุณภาพตอ้งตรงไปตรงมาไม่เอาเปรียบผูรั้บบริการ รวมทั้งพยายาม
ให้ลูกคา้หรือผูรั้บบริการมีความชอบและพอใจกบัการบริการท่ีเสนอให้ แบบน้ีถึงจะเรียกวา่คุณค่าของ
การบริการ ซ่ึงพดูไดอี้กนยัหน่ึงวา่ คุณค่าของการบริการข้ึนอยูก่บัความถึงพอใจของผูรั้บบริการ  
 5)  ลูกค้าทุกคนควรได้รับการบริการท่ีดี ผูใ้ห้บริการควรมีความจริงใจกับลูกค้า 
ปฏิบติักบัลูกคา้อยา่งยุติธรรม โดยเท่าเทียมกนัซ่ึงถือวา่เป็นส่ิงท่ีส าคญัท่ีสุด เพราะลูกคา้ทุกคนตอ้งการ
ไดรั้บจากผูใ้หบ้ริการ 



 16 

 6) การให้การต้อนรับลูกค้าด้วยใบหน้าท่ียิ้มแยม้แจ่มใส มีอัธยาศัยท่ีดีจะเพิ่ม
บรรยากาศการบริการให้เป็นมิตร และลูกคา้สัมผสัไดถึ้งความอบอุ่น นอกจากน้ียงัควรมีความสุภาพ 
ในการให้บริการ มีท่าทีท่ีสุภาพอ่อนโยน แสดงถึงความมีอธัยาศยัใหบ้ริการท่ีเป็นมิตร อบอุ่นและเป็น
กนัเอง ซ่ึงจะส่งผลใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจต่อบริการท่ีไดรั้บ  
 7) การให้บริการท่ีส าเร็จตอ้งประกอบไปดว้ยความมีประสิทธิภาพในการให้บริการ 
ความส าเร็จของการให้บริการ มีความเป็นระบบท่ีมีความชัดเจนของขั้นตอนในการให้บริการ 
เน่ืองจากการให้บริการเป็นงานท่ีเก่ียวข้องระหว่างคนกบัคน อาจจะเกิดความไม่พอใจของผูม้ารับ
บริการ ดงันั้นถา้การบริการมีประสิทธิภาพก็จะเกิดความประทบัใจและเกิดความส าเร็จของการบริการ 
 1.3 คุณภาพการให้บริการเป็นการพจิารณาจากเร่ืองใด  
 ชเมนเนอร์ (Schmenner, 1995) พูดถึงคุณภาพการให้บริการไว้ว่าคุณภาพการ
ให้บริการคือผลจากท่ีน าความคาดหวงัมาลบด้วยการรับรู้ท่ีเกิดข้ึนจริง หากการบริการท่ีได้รับรับรู้ 
ไดน้้อยกว่าส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั ผูม้ารับบริการก็จะมองว่าการบริการนั้นติดลบ หรือการบริการนั้นไม่มี
คุณภาพ แต่ถ้าหากส่ิงท่ีเขาได้รับบริการนั้ นเกินกว่าส่ิงท่ี เขาคาดหวงั ผู ้มารับบริการก็จะมองว่า 
การบริการในคร้ังนั้นเป็นบวก หรือการบริการนั้นมีคุณภาพมากเป็นอยา่งยิง่นัน่เอง  
 เลิฟล็อค (Lovelock, 1996) พูดถึงความหมายของคุณภาพการให้บริการอย่างกวา้งๆ 
ว่าเป็นแนวความคิดท่ีต้องเก่ียวข้องกับเร่ืองของสินค้าหรือบริการท่ีลูกค้าท่ีมีศกัยภาพในการซ้ือหา 
สามารถและอาจจะท าการประเมินก่อนท่ีเขาจะเลือกบริโภคสินคา้หรือเลือกท่ีจะใชบ้ริการนั้น 

  (Zineldin, 1996) เห็นว่าคือการท่ีลูกคา้ได้ท าการเลือกใช้บริการและประเมินจากการ 
ท่ีไดข้อ้มูลเก่ียวกบัการบริการนั้น และตอ้งการท่ีจะใช้บริการ ซ่ึงย่อมคาดหวงัไวว้่าการบริการนั้นตอ้ง
ไดคุ้ณภาพตามท่ีคาดหวงัหรือท่ีไดรั้บรู้มาไวว้า่  

  (Wisher and Corney, 2001) กล่าวถึง SERVQUAL ซ่ึ งเป็นแนวการศึกษาท่ีส าคัญ  
ระบุให้ความหมายวา่คือความเป็นเลิศของการให้บริการโดยการวินิจฉยัและตดัสินใจ หรือ superiority of 
the service) 

 วีรพงษ์ เฉลิมจิรรัตน์ (2543, 14-15) นักวิชาการของไทยได้ให้ความหมายเก่ียวกับ
คุณภาพการให้บริการวา่คือการบริการท่ีลูกคา้ตอ้งการสอดคลอ้งกนั หรือการตอบสนองความพึงพอใจ
และความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการท าให้เขาเกิดความพึงพอใจ 

 สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550: 66) มองว่า คุณภาพของการให้บริการ เม่ือผูรั้บบริการ 
มีความคาดหวงัว่าการบริการท่ีเขาจะได้รับต้องเป็นแบบไหน คาดหวงัว่าจะได้รับจากการบริการ  
หากผูรั้บบริการสามารถยอมรับการบริการนั้นได ้ก็จะมีความพึงพอใจ ซ่ึงความพึงพอใจ ดงักล่าว อาจจะ
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มีความแตกต่างกนัไป เน่ืองมาจากการคาดหวงัของผูม้ารับบริการแต่ละคนแตกต่าง ซ่ึงความพึง
พอใจเหล่าน้ีจะเกิดข้ึนมาจากตอนท่ีผูรั้บบริการไดป้ระเมินจากการไดรั้บบริการนั้นเอง  

 จึงอาจสรุปไดด้งัน้ีว่า การบริการท่ีมีคุณภาพหรือคุณภาพการให้บริการ (service 
quality) หมายถึง ความสามารถของผูใ้ห้บริการ ท่ีจะสามารถตอบสนองความพึงพอใจ หรือส่ิง 
ท่ีลูกคา้ตอ้งการได ้ซ่ึงการบริการท่ีมีคุณภาพจะสร้างความแตกต่าง และความเช่ือมัน่ให้กบัลูกคา้ 
เพื่อให้ลูกคา้มีความพึงพอใจและตอ้งการใช้บริการในธุรกิจบริการนั้น คุณภาพในการให้บริการ 
เป็นส่ิงท่ีส าคญัท่ีสุดการเสนอการบริการท่ีมีคุณภาพตรงกบัส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัเป็นส่ิงท่ีควรกระท า 
ผูรั้บบริการจะมีความพอใจหากไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการตามความคาดหวงั หรือมากกวา่ส่ิงท่ีคาดหวงั 
 

2. การจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ (CRM): 
  
 จุดประสงค์ของการท่ีเราควรจดัการลูกค้าสัมพนัธ์ (CRM) คือการท าให้ customer equity  
มีระดบัท่ีสูงข้ึนซ่ึง customer equity หมายถึงคุณค่าของลูกคา้ทั้งหมดท่ีบริษทัคิด แปรตามความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ มูลค่าของ customer equity จะสูงข้ึนถา้ลูกคา้มีความภกัดีมากข้ึน Philip kotler 
แยกวา่ customer equity  มีตวัผลกัดนั 3 ประการ 
 1. Value equity หมายถึงการตอบสนองของลูกค้าต่อส่ิงท่ีเสนอให้ คือการท่ีลูกค้ารับรู้ 
ถึงประโยชน์และความคุ้มค่าของเงินท่ีต้องจ่ายกับสินค้าหรือบริการท่ีน าเสนอ ตัวสนับสนุน หรือ 
ตัวผลักดันท่ี เก่ียวข้องรองลงมาได้แก่ Value equity ได้แก่ ความสะดวกและคุณภาพรวมถึงราคา 
ของผลิตภณัฑ์หรือบริการ แต่ละบริษทัตอ้งก าหนดการประชาสัมพนัธ์หรือกลยุทธ์ในการด าเนินการ
เพื่อผลกัดนัเก่ียวกบัความสะดวก คุณภาพ หรือราคา ของผลิตภณัฑ์หรือบริการ เพื่อเป็นตวัสนบัสนุน 
ตวัผลกัดนัหลกั 
 2. Brand equity หมายถึงความรู้สึกของลูกคา้ท่ีมีให้กบัยี่ห้อของผลิตภณัฑ์ เช่ือมัน่ในตรา
ของผลิตภณัฑ ์มากกวา่คุณค่าท่ีมีจริงของสินคา้ เม่ือบริษทัสร้างความจงรักภกัดี สร้างทศันคติท่ีดีต่อตรา
สินค้า ลูกค้าจะรับรู้ Brand equity ของสินค้า ดังนั้ นบริษัทจะสนับสนุน Brand equity  ต้องอาศยัการ
โฆษณาประชาสัมพนัธ์เพื่อสร้างอิทธิพลตอ้ตวัผลกัดนัน้ี 
 3. Relationship equity คือการสร้างความสัมพันธ์กับบุคคลหรือลูกค้า เช่น การสร้าง 
ความภกัดี การสร้างความพิเศษให้น่าจดจ า การสร้างชุมชน การสร้างความรู้และอ่ืนๆ เพื่อเป็นท่ีจดจ า
ของลูกคา้มากข้ึน  
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 2.1 ความส าคัญของ CRM  
  ปัจจุบันตลาดท่ีเปล่ียนมือจากผูผ้ลิตไปสู่ผูบ้ริโภค จึงท าให้ผูผ้ลิตต้องเปล่ียน
ความคิดจากเดิมท่ีมุ่งสนในในการผลิต สินคา้หรือบริการ ไปเป็นสนใจลูกคา้หรือกลุ่มลูกคา้แทน  
ยิง่ในยคุปัจจุบนัท่ีเทคโนโลยต่ีางๆมีความกา้วหนา้ทนัสมยั ขอ้มูลสารสนเทศต่างๆ ไปถึงลูกคา้ หรือ
ผูบ้ริโภคไดง่้าย และทัว่ถึงมากยิ่งข้ึน ท าให้ลูกคา้ทั้งหลายมีความรู้ และฉลาดมากข้ึน ทั้งยงัมีความ
ตอ้งการมากข้ึนและนอกจากนั้นยงัมีความเปล่ียนแปลงไดร้วดเร็วมากยิ่งข้ึนอีกดว้ย ความใหม่ และ
ความน าสมัยของสินค้าในภาวะตลาดแบบน้ี ไม่สามารถท าให้ลูกค้าภักดีและซ้ือสินค้าและ 
ใช้บริการไดย้าวนาน ธุรกิจจึงตอ้งศึกษาเพื่อท่ีจะสามารถรับรู้และเขา้ใจตอบสอนงความตอ้งการ
ของลูกคา้ไดอ้ยา่งใกลชิ้ดและทนัเวลาท่ีลูกคา้ตอ้งการ ทั้งยงัจะสามารถปรุงปรุงพฒันา เพื่อบริการ
ลูกค้าให้มีความพึงพอใจได้อย่างต่อเน่ือง ปัจจุบันลูกค้ามีทางเลือกหลากหลาย ตลาดมีให้
เปรียบเทียบ เพื่อเลือกซ้ือได้ง่ายดาย จึงไม่ยากท่ีลูกคา้จะเปล่ียนใจไปจากการใช้บริการของธุรกิจ 
ดงันั้ น จึงต้องรู้ก่อนว่า ใครคือลูกคา้ของตน หรือควรจะก าหนดใครเป็นลูกค้าของตน รวมถึงรู้
คาดหวงัวา่ต่อไปใครจะเป็นลูกคา้ของเราหรือใครคือลูกคา้ในอนาคตขององคก์ร นัน่หมายถึงตอ้งรู้
วา่ปัจจุบนัลูกคา้คือกลุ่มไหนมีความตอ้งการแบบไหน และลูกคา้ท่ีจะเขา้มาในอนาคตตอ้งการ และ 
มีความคาดหวงัอย่างไร หากการได้มาซ่ึงลูกค้าใหม่ 1 คนนั้ นจ าเป็นต้องใช้ทรัพยากรจ านวน 
มหาศาลกวา่การรักษาลูกคา้เก่า 1 คนไว ้องคก์รจึงตอ้งกลบัมาคิดวา่ควรจะรักษาลูกคา้เก่าไวด้ว้ยวิธี
อยา่งไรและท าให้ลูกคา้เก่าเหล่านั้นซ้ือสินคา้หรือบริการกบัองคก์รมากข้ึน ซ่ึง CRM สามารถตอบ
ค าถามขององค์กรไดท้ั้งหมด CRM เป็นเคร่ืองมือท่ีส าคญั และเม่ือพูดถึง CRM  แลว้คนมกัจะนึก 
ไปถึงฐานข้อมูลหรือเทคโนโลยีและการเก็บฐานข้อมูล หรือการใช้ส่ือมวลชนไม่ก็หมายถึง 
การโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ การส ารวจตลาดบา้ง หรือการมีศูนยรั์บเร่ืองร้องเรียนหรือ  ศูนยต์อบขอ้
สงสัยบา้ง หากแต่ส่ิงทั้งหลายขา้งตน้นั้นเป็นเพียงวิธีการหรือเคร่ืองมือแต่ไม่ใช่หัวใจ ของ CRM 
เพราะศูนยก์ลางของ CRM คือลูกคา้ ดงันั้นหวัใจของ CRM อยูท่ี่การรวบรวมขอ้มูลของลูกคา้ และ
วเิคราะห์พฤติกรรมของลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ เพื่อน าขอ้มูลวา่วเิคราะห์และจ าแนก 
  การเพิ่มคุณค่าหรือมูลค่าลูกคา้โดยการหากิจการรม หรือสร้างสรรค์กิจการรม 
ใหต้รงกบัความตอ้งการอยา่งฉบัไว  
  การฟังความต้องการของลูกค้าเพื่อก าหนดความต้องการของลูกค้า (Voice of 
Customer; VOC) 
  การสร้างความสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้กบัองคก์รเพื่อพฒันาความสัมพนัธ์ให้แนบแน่น
ยิง่ข้ึน เช่นอาจเพิ่มช่องทางการติดต่อ  
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  ทั้งส่ีประการน้ีถือเป็นหัวใจของการท า CRM โดยอาจจะตอ้งใช้เคร่ืองมือ เพื่อให้
บรรลุวตัถุประสงค์ เช่น ถา้ตอ้งการเติมเต็มในเร่ือง "การศึกษา รวบรวม วิเคราะห์ขอ้มูลของลูกคา้
และพฤติกรรมของลูกคา้" อาจใช้เทคโนโลยี  สารสนเทศในการสร้างฐานขอ้มูลของลูกคา้ขนาด
ใหญ่ ท่ีสามารถน าไปใช้งานได้อย่างรวดเร็ว สามารถเสนอแนะหรือน าเสนอลักษณะรูปแบบ 
เพื่อการวเิคราะห์และการตดัสินใจ  
 2.2 แนวคิดของ CRM 
  CRM เก่ียวกับการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกค้าและผูท่ี้จะมาเป็น ลูกคา้ด้วยการ
เรียนรู้และสร้างความเขา้ใจวา่ลูกคา้ตอ้งการอะไรและการตอบสนองการบริการหรือดา้นผลิตภณัฑ์
ผ่านช่องทางต่าง ๆ แนวทาง CRM ของบริษทัโดยทัว่ไปจะมีคุณลกัษณะท่ีเป็นกลยุทธ์ของธุรกิจ 
ซ่ึงจะเป็นระยะยาว โดยมุ่งเน้นไปท่ีความตอ้งการหรืออุปสงค์ของลูกคา้แต่ละคน การจดัการให ้
อุปสงคข์องลูกคา้ตรงกบัคุณค่าในตวัผลิตภณัฑ์ท่ีบริษทัน าเสนอต่อลูกคา้ กาวเิคราะห์ความตอ้งการ
ของลูกคา้โดยการสร้างส่วนแบ่งทางการตลาด ความชอบและพฤติกรรมของลูกคา้แต่ละคนบริษทั
จะบันทึกไวใ้นฐานข้อมูล เพื่อใช้ในการวิเคราะห์พฤติกรรมของลูกค้าเพื่อใช้ในการก าหนด 
และประมาณหรือพยากรณ์ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการหรืออุป สงค์เพื่อบริหารจดัการโซ่อุปทานและโซ่
คุณค่า ดว้ยเหตุน้ีเทคโนโลยีสารสนเทศจึง เขา้มามีส่วนส าคญัมากในการวิเคราะห์และเก็บขอ้มูล 
(เม่ือเกิดการแข่งขนัท่ีรุนแรง บริษทั ชั้นน าจึงกลบัไปสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้) ค าถามท่ีวา่ CRM 
จะมีบทบาทส าคญัต่อบริษทัหรือไม่ส าหรับในยุคน้ีท่ีลูกคา้ท่ีมีความ เปล่ียนแปลง แนวคิดในการ
จดัการกบัความสัมพนัธ์ของลูกค้า หรือ CRM สามารถจดัให้เป็นส่วนหน่ึงของการวางต าแหน่ง
ทางการตลาดซ่ึงกล่าววา่การจะท าให้บริษทัอยู่รอด โดยการคน้หาส่วนแบ่งทางการตลาดท่ีเป็นไป
ได้มากท่ีสุด ธุรกิจควรจะเน้นในการสร้าง ความสัมพนัธ์ท่ีย ัง่ยืนกบัลูกคา้ด้วยแนวคิดของ CRM 
สามารถแบ่ง ออกเป็น 3 มุมมอง คือ เม่ือน าการบริการความสัมพนัธ์มาใชจ้ะเกิดประโยชน์ คือ 
  1.  น าพฤติกรรมของลูกคา้ CRM จะมีขอ้มูล รวมถึงขอ้มูลรายละเอียดต่างๆของ
ลูกคา้ เช่น พฤติกรรมการใชจ่้าย เพื่อสร้างความประทบัใจ และเป็นการสร้างความสัมพนัธ์ ให้ลูกคา้
มีความภกัดีต่อองคก์ร (Customer Retention)    
  2. CRM มีขอ้มูลช่วยในการติดตามการขายและประเมินประสิทธิภาพของพนกังาน
ขาย (Customer Acquisition) และช่วยในการแสวงหาลูกคา้ใหม่  
  3.  องคก์ารสามารถทราบลกัษณะของลูกคา้และละรายและการใชสิ้นคา้ของลูกคา้
หรือบริการชนิดใด ท าให้องคก์ารสามารถน าเสนอบริการและสินคา้ให้กบัลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง และ
ตรงกบัความตอ้งการไดม้ากข้ึน (Cross-Selling & Up-Selling) 
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3.  แนวคดิและทฤษฎพีฤติกรรมผู้บริโภค  
 

3.1  แนวคิดและทฤษฎพีฤติกรรมผู้บริโภค  
  พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer behavior defined) ความหมายหลายแบบแต่ลกัษณะ
ไปในทิศทางเดียวกนั  
  (Jame F. Engle, Roger D. Blackwell, and Paul W. Miniard. 1990, น . 3 อ้ า ง อิ ง ใน  
ศุภร เสรีรัตน์. 2550, น.5) พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การจดัหาโดยผา่นการกระท าต่าง ๆ เพื่อให้ไดม้า
ซ่ึง สินค้าหรือบริการเพื่อการบริโภค รวมทั้ งขั้นตอนการตัดสินใจท่ีเกิดข้ึน โดยต้องดูตั้ งแต่ก่อน 
ท่ีลูกคา้จะตดัสินใจและหลงัจากการตดัสินใจ  
  พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การแสดงออกในการเสาะหาหาการซ้ือ หรือการ 
ใช้ การประเมินและการจับจ่ายใช้สอยสินค้าและบริการท่ีคาดหวงัว่าจะท าให้ความต้องการ  
เพื่อสนองความพอใจ (Leon G. Schiffman and Leslie Lazar Kanuk. 1991, น.5 อ้างอิงใน ศุภร เสรีรัตน์. 
2550, น.5)  
  (ธงชัย สันติวงษ์. 2535 อ้างถึงใน  ชัยณรงค์ ทรายค า. 2552, น.8) พฤติกรรม
ผูบ้ริโภค หมายถึง ส่ิงท่ีบุคคลหน่ึงกระท าท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อการจดัหา ให้ไดม้า เพื่อใชสิ้นคา้และ หรือ
เพื่อใช้บริการ นอกจากน้ียงัหมายรวมถึง การตดัสินใจซ่ึงตดัสินใจมาก่อนแลว้ และเป็นส่ิงท่ีมีส่วน
ท าใหเ้กิดการกระท าดงักล่าว  
  จึงสรุปได้ว่าพฤติกรรมผูบ้ริโภคจึงจะหมายถึง ส่ิงท่ีบุคคลท่ีแสดงและกระท า
เพื่อท่ีจะหาซ้ือและแสวงหาสินคา้และบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการอย่างท่ีตนเองไดต้ดัสินใจ 
ไวแ้ลว้ก่อนการตดัสินใจซ้ือ  
  ทฤษฏีเก่ียวกับพฤติกรรมผู ้บริโภค (Consumer behavior theory) ศึกษาถึงการ
ตดัสินใจซ้ือและเหตุจูงใจท่ีท าให้เกิดการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์ จากการเกิดส่ิงกระตุน้ (Stimulus) 
และส่ิงท่ีท าให้ผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการ ผา่นมาทางความรู้สึกนึกคิด เปรียบเสมือน Buyer’s Black 
Box  หรือกล่องด า  ซ่ึงผูผ้ลิตไม่สามารถคาดคะเน ความรู้สึกนึกคิดและส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตดัสินใจได ้
(Buyer’s Response) หรือการตดัสินใจของผูซ้ื้อ เกิดจากการตอบสนองของส่ิงท่ีมากระตุน้ (Buyer’s 
Purchase Decision) (ศิริวรรณ เสรีรัตน์. 2538 อา้งถึงใน ชยัณรงค ์ทรายค า, 2552 หนา้ 8)  
  แนวคิดดา้นพฤติกรรมผูบ้ริโภค (The Concept of Consumer Behavior) เพื่อศึกษา
พฤติกรรมท่ีชดัแจนของผูบ้ริโภค มีผูเ้สนอแนวคิดหรือแบบจ าลอง ดงัน้ี  
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  model of consumer behavior by Philip Kotler and Gary Armstrong ฟิ ลิปคอตเลอร์ 
แบ่งการศึกษาออกเป็น 
   ส่ิงท่ีกระตุ้นอ่ืนๆและกระตุ้นทางการตลาด (marketing and other stimuli) ซ่ึงจะเรียก
ส่ิงท่ีกระตุ้นทางการตลาดว่าส่วนประสมทางการตลาด (marketing mix) คือผลิตภณัฑ์ (product) ส่วน
ของราคา (price) การน าไปวางจ าหน่าย (place) และการประชาสัมพนัธ์หรือการส่งเสริมการขายหรือ 
promotion และปัจจยัท่ีมากระตุน้อ่ืนเช่น ปัจจยัเก่ียวกับเศรษฐกิจหรือ economic เร่ืองของเทคโนโลย ี
หรือ technological ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งการเมือง (political) และส่วนของวฒันธรรม  
  ก ล่องด าผู ้ ซ้ื อ  (buyer’s black box) หมายถึ งลักษณะของผู ้ ซ้ื อ  ห รือ  buyer 
characteristics และขั้นตอนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ buyer decision process 
  การตอบสนองของผูซ้ื้อหรือ buyer responses การตดัสินใจเลือกผลิตภณัฑ์ การ
ตดัสินใจเลือกตราสินคา้ การตดัสินใจเลือกผูจ้ดัจ  าหน่าย ลกัษณะของเวลาและจ านวนท่ีตดัสินใจซ้ือ  
  การพิจารณาทางการตลาด หมายถึงการพิจารณาด้านผลิตภณัฑ์ ปัจจยัราคา การ
วางขายและการส่งเสริมการขายรวมไปถึงปัจจยัในการกระตุน้อ่ืนๆ เป็นส่วนเร่ิมตน้ของตวัแบบ
ของการพิจารณาปัจจยัท่ีเป็นตวักระตุน้ 
  ส่วนสถานการณ์ทางเศรษฐกิจอาจเป็นปัจจยัท่ีท าให้เห็นอ านาจในการซ้ือของ
ผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภคจะมีก าลงัซ้ือสูงหาเศรษฐกิจบา้นเมืองดี หากเศรษฐกิจตกต ่าก าลงัการซ้ือของผูซ้ื้อ
ก็จะลดลง และเทคโนโลยท่ีีต่างกนั และกลุ่มสังคมท่ีมีวฒันธรรมต่างกนัก็เป็นส่ิงกระตุน้หน่ึงในการ
ตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค  
  กล่องด า (black box) หมายถึง ลกัษณะของบุคลิกภาพของมนุษย(์characteristic)  
ท่ีประกอบข้ึนเป็นมนุษยแ์ต่ละคน เป็นองค์ประกอบของมนุษย์แต่ละคน ตั้งแต่การแสดงออก 
ทางกายจนถึงสภาพทศันคติท่ีต่อเร่ืองต่างๆ รวมถึงความคิดและการตดัสินใจของบุคคลแต่ละคน 
ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีมนุษยแ์ต่ละคนผา่นการเรียนรู้ทางสังคม (socialization) และสั่งสมประสบการณ์ตั้งแต่
เล็กจนโต ซ่ึงจะสะสมอยูใ่นทศันคติของแต่ละคน เรียกวา่ “กล่องด า” หรือ “black box” และเป็นผล
ต่อเน่ือง อยา่งสูงท่ีจะเก่ียวขอ้งขั้นตอนการตดัสินใจ การตอบสนองและการซ้ือของผูบ้ริโภค  
  (สุดาพร กุณฑลบุตร. 2552, น.72-74) กระบวนการสุดท้ายเก่ียวกับการบริโภค 
และการตดัสินใจซ้ือ กล่าวคือ กระบวนการท่ีผูบ้ริโภครายหน่ึงเลือกซ้ือสินคา้หรือผลิตภณัฑ์ใดๆ 
โดยเก่ียวข้องกับการตดัสินใจเลือกผลิตภณัฑ์ราคา เวลาและจ านวนหลงัจากท่ีได้ผ่าน ขั้นตอน
กระตุน้ทางการตลาดและอ่ืนๆ ผ่านเขา้มาในขั้นของกล่องด า ผสมกบัทศันคติ และท าให้เกิดการ
ตดัสินใจซ้ือ  
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   (the concept of consumer behavior by Gilbert D. Harrell) พฤติกรรมผูบ้ริโภค คือ
กระบวนการตดัสินใจและการกระท าของคนแต่ละคน ก่อนท่ีจะท าการตดัสินใจซ้ือ และยงัหมายถึง
กระบวนการท่ีจะประเมินค้นหาการใช้ผลิตภัณฑ์ต่างๆ และได้มุ่งเน้นส่ิงท่ีเก่ียวข้องและให้
ความส าคญั ก่อนตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค ผลิตภณัฑ์หมายถึง การท่ีผูบ้ริโภคให้ความส าคญักบั 
การซ้ือสินคา้ชนิดใดๆ ในแต่ละคร้ังอาจไม่เท่ากนั ซ่ึงอาจไม่ไดส้นใจแบรนดห์รือเรียกวา่ไม่มีความ
เก่ียวข้อง (low involvement) บางทีใช้ เวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูล  หาความรู้และศึกษา
รายละเอียดหลายดา้นก่อนตดัสินใจซ้ือเรียกวา่มีเก่ียวขอ้งสูง (high involvement)  
  (สุดาพร กุณฑลบุตร. 2552, น.75-76) สรุปได้ว่าปัจจัยท่ี มีส่วนเก่ียวข้องกับ
พฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค หมายถึง การท่ีผูบ้ริโภคตดัสินใจซ้ือสินคา้จะตอ้งผ่าน
กระบวนการในการหาขอ้มูล รายละเอียดของสินค้าและขั้นตอนท่ี เก่ียวข้องกับสินค้าได้รับผล 
มาจากสองกลุ่มของปัจจยั กลุ่มแรกได้แก่กลุ่มของบุคคล เก่ียวกับการจูงใจ การเรียนรู้และรับรู้ 
รวมถึงทัศนคติอ่ืนๆท่ีเก่ียวข้อง เรียกว่า กลุ่มปัจจัยทางจิตวิทยา กลุ่มสอง เก่ียวข้องกับปัจจัย 
ทางสังคม เช่น วฒันธรรม ชนชั้นทางสังคม กลุ่มครอบครัว การซ้ือสินคา้ท่ีตอ้งใชค้วามเก่ียวขอ้งต ่า 
(low involvement) ไดแ้ก่ การซ้ือสินคา้ท่ีมีราคาไม่สูง เป็นสินคา้ท่ีใชใ้นชีวติประจ าวนั ไม่มีราคาสูง 
ไม่มีผลทางสุขภาพมากนกั ไม่ไดใ้ช้เทคโนโลยี สามารถตดัสินใจไดง่้าย ไม่ตอ้งศึกษารายละเอียด
ของสินคา้มากนกั การซ้ือสินคา้ท่ีตอ้งใชค้วามเก่ียวขอ้งสูง (high involvement) ไดแ้ก่ การซ้ือสินคา้
ท่ีมีผลกบั สุขภาพสูง มีราคาแพง มีความส าคญั หรือเป็นสินคา้ช้ินใหญ่ หรือมีเทคโนโลยีสูง ผูซ้ื้อ
ตอ้งพิจารณาและตั้งใจหาขอ้มูลดว้ยความรอบคอบ  
  ธงชยั สันติวงษ ์(2554, น.17) วเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค เพื่อให้ทราบถึงสาเหตุ
ทั้ งหลายท่ีท าให้ผูบ้ริโภคตดัสินใจซ้ือสินค้าและบริการ การเข้าใจถึงสาเหตุต่างๆ ท่ีมีผลจูงใจ 
หรือก ากบัการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค จะท าให้นกัการตลาดสามารถตอบสนองผูบ้ริโภคไดอ้ยา่ง
ประสบผลส าเร็จ ดว้ยการแนะน าและหวา่นลอ้มใหลู้กคา้ซ้ือสินคา้ทั้งยงัมีความจงรักภกัดีท่ีจะซ้ือซ ้ า
คร้ังต่อไปเร่ือย ๆ อยา่งน้ีแลว้การวเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคจึงเก่ียงขอ้งกบัเร่ืองของการศึกษาการ
ตดัสินใจของผูบ้ริโภคว่าเกิดจากอะไรเป็นตวัก าหนดหรือเป็น สาเหตุท่ีท าให้มีการตดัสินใจซ้ือ
พฤติกรรมในขณะท าการซ้ือจึงถือวา่เป็นขั้นตอนสุดทา้ยของ กระบวนการตดัสินใจซ้ือและในการ
ตดัสินใจซ้ือจะประกอบไปดว้ยปัจจยัต่างๆ เช่นความตอ้งการ การเรียนรู้ความเขา้ใจ ฯลฯ ปัจจยัต่าง ๆ น้ี
มีอยูใ่นความนึกคิดและจิตใจของทุกคนซ่ึงต่างก็ไดมี้ การสร้างสมและขดัเกลาตามความนึกคิด และ
จิตวิทยาของตนตามสังคมและวฒันธรรมท่ีต่างกันจาก  อดีตถึงปัจจุบันซ่ึงท าให้คุณลักษณะ 
ท่ีแทจ้ริงภายในของผูบ้ริโภคแตกต่างกนั  
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  (Kolter. 1997, น.171) มองว่าการศึกษาวิเคราะห์พฤติกรรม เป็นการคน้หาพฤติกรรม
การซ้ือ เพื่อทราบถึงลกัษณะความตอ้งการของผูบ้ริโภคโดยการตั้งค  าถามและค าตอบท่ีไดจ้ะช่วยให้
นักการตลาดสามารถจดักลยุทธ์ทางการตลาดท่ีสามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภค   
ไดอ้ย่างเหมาะสม โดยค าถามท่ีใช้เพื่อคน้หาลกัษณะพฤติกรรมผูบ้ริโภคคือ 6 ดบับลิว และ 1 เอช
หมายถึง Who, What, Why, Who, When, Where และ How เพื่อหาค าตอบ 7 ประการหรือ 7Os 
ประกอบดว้ย Occupants, Objects, Objectives, Organizations, Occasions, Outlets และ Operations  
  จากแนวคิดและทฤษฎีดงักล่าวขา้งต้น สรุปได้ว่าการศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภค  
เป็นการศึกษาถึงปัจจยัท่ีท าให้เกิดการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคโดยมีปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งในดา้นต่างๆ 
ซ่ึงในการวิจัยในคร้ังน้ีเลือกใช้แนวคิดและทฤษฎีแบบจ าลองของคอตเลอร์และอาร์มสตรอง 
ประกอบด้วยค าถามท่ีใช้เพื่อคน้หาลกัษณะพฤติกรรมผูบ้ริโภคคือความถ่ีในการซ้ือ รูปแบบท่ีใช ้
ในปัจจุบนั รูปแบบท่ีตอ้งการเปล่ียนราคาท่ีซ้ือ ช่องทางท่ีไดรั้บสินคา้ 
  

4. แนวความคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการรับรู้ 
 
 4.1  ความหมายของการรับรู้ 
  (จ าเนียร ช่วงโชติ; และคณะ. 2515: 1-3) การรับรู้คือการสัมผสัท่ีมีความหมาย   
การรับรู้เป็นการตีความแห่งการสัมผสัท่ีได้รับ ออกเป็นส่ิงหน่ึงส่ิงใดท่ีรู้จกัเขา้ใจซ่ึงในการแปล 
หรือตีความน้ีจ าเป็นตอ้งใช้ประสบการณ์เดิมหรือความรู้เดิมหรือความชดัเจนท่ีเคยมีมาแต่หนหลงั 
ถา้ไม่มีความรู้ เดิม หรือลืมเร่ืองนั้นๆแลว้ ก็จะไม่มีการรับรู้ กบัส่ิงเร้านั้นๆ จะมีก็แต่เพียงการสัมผสั
กบัส่ิงเร้าเท่านั้น  
  (โยธิน ศันสนยุทธ. 2531: 41-45) การรับรู้ คือการตีความหมายการรับสัมผสั 
ออกเป็นส่ิงหน่ึงส่ิงใดท่ีมีความหมาย ซ่ึงการ ตีความหมายนั้นจะตอ้งอาศยัประสบการณ์หรือการ
เรียนรู้ ถา้ปราศจากการเรียนรู้หรือประสบการณ์ จะไม่มีการรับรู้ แต่มีพียงการรับสัมผสัเท่านั้นและ
การรับรู้เป็นส่ิงเลือก คือ บุคคลจะเลือกรับรู้ส่ิงเร้า บางอยา่งท่ีสนใจ ไม่ไดรั้บรู้ไปหมดทุกอยา่ง  
  นันทสารี สุขโข (2548: 66) กล่าวว่า การรับรู้ (Perception) หมายถึง การเปิดรับ 
หรือ กระบวนการของความเขา้ใจท่ีบุคคลตอ้งมีการจดัและรวบรวมส่ิงต่างๆ ผา่นประสาทสัมผสั 
ทั้ง5ซ่ึงไดแ้ก่การมองเห็นไดย้ิน ไดก้ล่ิน ไดร้สชาติ และไดส้ัมผสัออกมาเป็นผลรวมท่ีมีความหมาย 
การ  รับ รู้ของแต่ละบุคคลจะแตกต่างกัน โดยข้ึนอยู่กับความรู้และประสบการณ์ในอดีต  
จากความหมายขา้งตน้ผูว้จิยั สรุปวา่ การรับรู้ หมายถึง การแปลความหมายที"เกิดจากการรับสัมผสั
ผา่นประสาทสัมผสัทั้ง 5 ของแต่ละบุคคล ไดแ้ก่ การมองเห็น การไดย้นิ การไดก้ล่ิน การได ้รสชาติ 
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และการไดส้ัมผสั โดยการรับรู้ของแต่ละบุคคลจะข้ึนกบัประสบการณ์และความรู้เดิมของผูท่ี้ รับ
สัมผสัในอดีต 

  (สุชา จนัทน์เอม. 2544: 30-31)กระบวนการรับรู้ คือ กระบวนการท่ีบุคคลเข้า
ติดต่อกบัส่ิงแวดลอ้มหรือส่ิงเร้าท่ีอยู ่รอบๆตวั เช่น บุคคล สัตว ์ส่ิงของ และปรากฏการณ์ธรรมชาติ
ต่าง ๆ ลว้นจดัเป็นส่ิงเร้าทั้งส้ิน และ บุคคลจะรับรู้โดยใชอ้วยัวะสัมผสั (Sense Organ) ท่ีมีอยู ่ไดแ้ก่ 
หู ตา ปาก จมูก ผิวหนงั เป็นตน้ โดยการรับรู้ จะตอ้งมีการตีความหมายจากการรับสัมผสั หรือตอ้ง 
มีการใส่ความหมายใหก้บัส่ิงต่างๆ ท่ีผา่นเขา้มาในการรับสัมผสันั้นดว้ย  

  (รัจรี นพเกตุ. 2540: 1-3) การรับรู้ คือ ขบวนการประมวลและตีความขอ้มูลต่างๆ 
ทีอยูร่อบ ๆ ตวัเราโดยผา่นอวยัวะ รับความรู้สึก การรับรู้จะเกิดข้ึนไดจ้ะตอ้งมีพลงัมากระตุน้อวยัวะ
รับความรู้สึก และเกิดการแปล ความหมายเป็นการรับรู้เกิดข้ึน  
  การรับรู้เป็นกระบวนการท่ี"คนเรารับรู้ส่ิงต่างๆโดยผ่านการสัมผสัและมีการใช ้
ประสบการณ์เดิม ช่วยในการแปลความหมายของส่ิงนั้นๆ ออกมาเป็นความรู้ความเขา้ใจกระบวนการ
ของการรับรู้ จะเกิดข้ึนตอ้งประกอบดว้ย  

  1.  อาการสัมผสั  
  2.  การแปลความหมายจากอาการสัมผสั  
  3.  ความรู้เดิม หรือประสบการณ์เดิมเพื่อแปลความหมาย 
 อาการสัมผสั หมายถึง อาการท่ีอวยัวะรับสัมผสัรับส่ิงเร้า เพื่อให้คนเรารับรู้ภาวะ

แวดลอ้ม รอบตวั ปกติคนเราเม่ือไดรั้บสัมผสัอยา่งใดอยา่งหน่ึงแลว้ มกัจดัจ าแนกอาการสัมผสันั้นๆ
ตาม ประสบการณ์ที"ตนมีอยูเ่กือบทุกคร้ังไป การแปลความหมายจากอาการสัมผสั ส่วนส าคญัท่ีจะ
ช่วยให้การแปลความหมายถูกต้อง ส่วนแรกคือ สติปัญญา หรือความเฉลียวฉลาด เพราะผูท่ี้ มี
สติปัญญาสูงจะสามารถรับรู้และเข้าใจส่ิง ต่างๆท่ีเขาสัมผสัได้ดีและรวดเร็วกว่าผูที้"มีระดับ
สติปัญญาต ่า ส่วนท่ีสอง คือ การสังเกตพิจารณาจะช่วยให้คนเรารับรู้ในส่ิงใดส่ิงหน่ึงได้อย่าง
แม่นย  า และละเอียดยิง่ข้ึน ส่วนที"สาม คือ ความสนใจ และความตั้งใจ เพราะถา้ขาดสมาธิ หรือขาด
ความตั้งใจ การแปลความหมายให้ถูกต้องก็จะยากมากและส่วนสุดท้ายที"จะช่วยให้การแปล
ความหมายถูกตอ้ง คือ คุณภาพของจิตใจในขณะนั้น เพราะถา้คุณภาพของจิตใจขุ่นมวั เหน่ือยหน่าย 
จะส่งผลกระทบต่อสติปัญญาท าใหแ้ปลความหมายไดไ้ม่ดี 

 ความรู้เดิมหรือประสบการณ์เดิม ซ่ึงได้แก่ ความคิด ความรู้และการกระท าท่ีได้
เคยปรากฏแก่ผูน้ั้น มาแลว้ในอดีต มีความส าคญัมากส าหรับช่วยในการแปลความหมายของอาการ
สัมผสั โดยที"ความรู้ และประสบการณ์เดิมนั้นตอ้งมีความถูกตอ้ง ชัดเจน และตอ้งมีความรู้รอบ
ด้าน จึงจะท าให้เกิดการ แปลความหมายที"มีประสิทธิภาพได้ (จ  าเนียร ช่วงโชติ. 2515: 81-85)  
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การรับรู้ เป็นกระบวนการ ซ่ึงเร่ิมตน้จากการรับรู้ขอ้มูลจากภายนอกของประสาทสัมผสั  ต่างๆ 
จากนั้ นข้อมูลจะถูกส่งต่อไปยงัสมองเพื่อประมวลผลออกมาเป็นความเข้าใจ โดยอาศัยข้อมูล  
จากความทรงจ าเดิมท่ีมี และส่งผลออกมาเป็นการโตต้อบในที"สุด (Statt. 1997: 47) กระบวนการ
รับรู้ คือ กระบวนการท่ีอวยัวะรับความรู้สึก แล้วตอบสนองต่อส่ิงแวดล้อม (Donal H.McBurner/ 
Virginia B.Collings 1984: 366) 

สถิต วงศส์วรรค ์(2525: 77) กล่าววา่ การรับรู้จะเกิดข้ึนไดต้อ้งเป็นไปตามขั้นตอน
ดงัน้ี 

1.  ส่ิงเร้ามากระทบสัมผสัของอินทรีย ์ 
2.  กระแสประสาทสัมผสัวิ่งไปยงัระบบประสาทส่วนกลาง ซ่ึงมีศูนยก์ลางอยู่ท่ี

สมอง  
3.  สมองแปลความหมายออกมาเป็นความรู้ ความเข้าใจ โดยอาศัยความรู้เดิม  

ประสบการณ์เดิม ความจ า เจตคติ ความตอ้งการ ปทสัถาน บุคลิกภาพ เชาวน์ปัญญา  
กระบวนการรับรู้ คือ กระบวนการท่ีผูบ้ริโภคเลือกรับข่าวสารจากการมองเห็น 

การไดย้ิน เสียง การใช้ประสาทสัมผสั และประสบการณ์โดยตรง ภายใตส้ภาพแวดลอ้มท่ีเป็นอยู ่
รวมไปถึงการ จดัเก็บข่าวสาร จดักลุ่ม และดึงออกมาใช้จากหน่วยความจ าในสมองของผูบ้ริโภค 
(ช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ. 2544: 39-40) 

เสรี วงษ์มณฑา (2542: 88) กล่าวว่า ขั้นตอนของการรับรู้ (Perception Process) 4 ขั้นตอน 
ไดแ้ก่ การเปิดรับขอ้มูลท่ีไดเ้ลือกสรร (Selective Exposure) การตั้งใจรับขอ้มูลท่ีได ้เลือกสรร (Selective 
Attention) เกิดข้ึนเม่ือผูบ้ริโภคเลือกท่ีจะตั้งใจรับส่ิงกระตุ้นอย่างใดอย่างหน่ึง ความเข้าใจในข้อมูล 
ท่ีไดเ้ลือกสรร (Selective Comprehension) การเก็บรักษาขอ้มูลท่ีไดรั้บ ความทรงจ า (Memory) ประสาท
สัมผสั (Sensation) การรับรู้ (Perception) ความรู้ความเขา้ใจ (Cognition) เลือกสรร (Selective Retention) 
หมายถึง การท่ีผูบ้ริโภคจดจ าขอ้มูลบางส่วนท่ีไดเ้ห็น ไดอ่้าน ไดย้ิน หลงัจากเกิดการเปิดรับขอ้มูล และ
เกิดความเขา้ใจแลว้ 
 

5. งานวจิัยอืน่ๆทีเ่กีย่วข้อง 
 

ประภสัสร, ธนะโสธร (2550) เร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อการให้บริการ
ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาสมุทรสาคร ศึกษาระดบัความพึงพอใจ 
ของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อการให้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์ (ธ.ก.ส.)สาขาสมุทรสาคร 
และเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อการให้บริการของ ธ.ก.ส. สาขาสมุทร 

http://cms.dru.ac.th/jspui/browse?type=author&value=%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A0%E0%B8%B1%E0%B8%AA%E0%B8%AA%E0%B8%A3%2C+%E0%B8%98%E0%B8%99%E0%B8%B0%E0%B9%82%E0%B8%AA%E0%B8%98%E0%B8%A3
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ทั้ง 4 ดา้น คือดา้นธุรกรรมการเงิน ดา้นการให้บริการของพนกังาน ดา้นอาคารและสถานท่ีและดา้น
ภาพพจน์  

กัลยา แจ่มแจ้ง (2549) ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคาร 
เพื่อการเกษตรและเกษตรกรการเกษตร สาขาท่ายาง จงัหวดัเพชรบุรี ศึกษาเปรียบเทียบความพึง
พอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาท่ายาง 
จงัหวดัเพชรบุรี ในดา้นอาคารสถานท่ี ดา้นพนกังาน ดา้นขอ้มูลข่าวสาร และดา้นการใหบ้ริการ 

พรพิมล คงฉิม (2554) ศึกษาความพึงพอใจและความตอ้งการของลูกคา้ท่ีไดรั้บบริการ 
จากบริษทั เอม็.เอช.อี-ดีแมก (ที) จ  ากดั 

(ศศิพิชญ์ นิลไพรัช:2553) เร่ืองแนวคิดเก่ียวคิดเก่ียวกบัวฒันธรรมการแต่งกาย พบว่า
การแต่งกายเป็นมารยาททั่วไปซ่ึงทุกคนต้องปฏิบัติเหมือนกันตามแต่โอกาสท่ีเหมาะสม เช่น  
แต่งกายไปท างาน ไปวดัท าบุญไปเล่นกีฬาและงานพิธีต่างๆ หรือการแต่งกายท่ีอยู่ในเคร่ืองแบบ
ของนักเรียน นักศึกษา ทหาร ต ารวจ บริษทั ห้างร้านท่ีก าหนดให้พนักงานแต่งกายเป็นตน้ หาก
บุคคลใดสามารถปฏิบติัไดต้ามกฎระเบียบท่ีก าหนด ถือวา่เป็นผูมี้มารยาทในการแต่งกายท่ีดี  

เคร่ืองแต่งกายเป็นส่ิงแรกท่ีสะดุดตาผูท่ี้พบเห็นถ้าแต่งกายเหมาะสมก็จะก่อให้เกิด
ความประทบัใจในทางท่ีดี หากแต่งตวัไม่เหมาะสมผูอ่ื้นก็จะมองเราในลกัษณะท่ีไม่สู้ดีนกั แมจ้ะ
เป็นความจริงวา่ คนเลวอาจซ่อนร่างอยูใ่นเคร่ืองแต่งกายท่ีเรียบร้อยสวยงามก็ได ้แต่ถา้คนดีมีความรู้
ความสามารถนั้น หากแต่งกายไม่เหมาะสม คนท่ีพบเห็นคร้ังแรกอาจไม่เกิดความนิยม เล่ือมใส 
และเป็นการปิดโอกาสของตนเองท่ีจะไดแ้สดงความดีและความสามารถดงันั้นการแต่งกาย จึงเป็น
ส่ิงท่ีควรค านึงถึงเป็นอนัดับแรก หลกัส าคญัของการแต่งกาย คือแต่งกายสะอาด แต่งกายสุภาพ
เรียบร้อยและแต่งกายถูกตอ้งตามกาลเทศะ 

 
 



บทที ่ 3 

วธีิด ำเนินกำรวจิัย 
 
 
  การศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตรสาขาอุทยัธานี เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้วิจยัเชิงส ารวจ
และวิธีการเก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถาม มีวตัถุประสงค์ เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส) สาขาอุทยัธานีในด้านการให้บริการของ
เจา้หน้าท่ี เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขา
อุทยัธานีดา้นอาคารสถานท่ี เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาอุทยัธานีด้านผลิตภณัฑ์ของธนาคารและเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการ  
ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาอุทยัธานี จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล  
ผูศึ้กษาไดด้ าเนินตามขั้นตอน ดงัน้ี 

1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
3.  วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
4. สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

1. ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 

1.1  ประชำกร มุ่งศึกษากลุ่มประชาชนท่ีอาศัยอยู่ในจงัหวดัอุทัยธานี อายุระหว่าง  
20- 60 ปี ท่ีมาใช้บริการ ธ.ก.ส สาขาอุทยัธานี ในช่วงเวลา 3 เดือน ระหวา่งเดือนพฤศจิกายน 2562 
ถึง มกราคม 2563 โดยน าขอ้มูลลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเฉล่ียต่อวนั นบัตามจ านวนบตัรคิว เฉล่ียวนัละ 
200 คน ใน 1 เดือนมีวนัท าการปกติ 22 วนั จึงคิดไดว้่ามีลูกคา้มาใช้บริการต่อเดือนจ านวน 4,400 คน 
ผูว้ิจยัตอ้งการศึกษาลูกคา้ในระยะเวลา 3 เดือน จึงเฉล่ียจ านวนลูกคา้ไดว้า่ในเวลา 3 เดือนจะมีลูกคา้
มาใชบ้ริการจ านวน 13,200 คน 
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 1.2  ขนำดตัวอย่ำง (Sample Size)  
 การก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง ได้ก าหนดตามค่าสัดส่วนของประชากร 

จากสูตรของทาโร ยามาเน่  (Taro Yamane) ก าหนดระดับความเช่ือมั่น 95% และความคลาด
เคล่ือนท่ียอมรับไดไ้ม่เกิน 5% คือ      
  n   =  N/(1+Ne2)  
 เม่ือ   n  =  จ านวนของกลุ่มตวัอยา่ง     
  N =  จ านวนประชากรทั้งหมด (13,200 ราย)     
  e  =  ค่าความคลาดเคล่ือนของขอ้มูลท่ีได้จากกลุ่มตวัอยา่งหรือท่ียอมรับได ้
    (0.05)   

 วธีิค ำนวณ  
 
 n  =  13,200/(1+(13,200 x (0.05)2)      
 N  =  388.24   
 

 ผลการค านวณ พบว่า จากจ านวนประชากรทั้งส้ิน 13,200 ราย ในการเลือกสุ่ม
ตวัอยา่งท่ีระดบั ความเช่ือมัน่ท่ี 95% และความคลาดเคล่ือน  5 ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง (n) เป็นจ านวน 388 
ราย  
 

 1.3 วธีิสุ่มตัวอย่ำง   
 วธีิคดัเลือกตวัอยา่ง มีรายละเอียดการด าเนินการคดัเลือกตวัอยา่ง ดงัน้ี  
 1.3.1  โดยเทียบสัดส่วนจ านวนประชากรกบัจ านวนกลุ่มตวัอย่าง ใช้ตารางทาโร 
ยามาเน่ ท่ีความเช่ือมัน่ 95% และความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้5% ได ้ตวัอยา่งจ านวน 388 ราย  
 1.3.2 จากนั้นใช้ การสุ่มตวัอย่างแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) รวบรวม
ขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการมีค าถามในการคดักรองกลุ่มตวัอยา่ง โดยตอ้งเป็นลูกคา้ 
ธ.ก.ส สาขาอุทยัธานีท่ีมีอายุระหวา่ง 20-60 ปี 
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2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรวจิัย 
 

ในการศึกษาคร้ังน้ีใช ้
2.1  กำรสร้ำงเคร่ืองมือ โดยการน าขอ้มูลทางวิชาการท่ีเก่ียวกบั ปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยั

ดา้นคุณภาพของการให้บริการ มาท าการก าหนดรูปแบบของเคร่ืองมือ เพื่อให้เป็นไปตามวตัถุประสงค์
ของการศึกษา 

2.2  กำรตรวจสอบคุณภำพเคร่ืองมือ หาความเช่ือมัน่ของขอ้มูล โดยการหาสัมประสิทธ์ิ
แอลฟาของครอนบาค (Cronbach – α)  

2.3  ข้อมูลปฐมภูมิ ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือหลกัส าหรับการเก็บขอ้มูล แบ่งเน้ือหา
ของแบบสอบถามออกเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 

  ส่วนท่ี  1   แบบสอบถามดา้นขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง  
  ส่วนท่ี  2  แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของธนาคาร เพื่อการเกษตร 

และสหกรณ์การเกษตรสาขาอุทยัธานี 
 

3. กำรเกบ็รวมรวมข้อมูล 
 
 จากแหล่งขอ้มูลต่างๆ ขา้งตน้ ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลตามจ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีได้
ก าหนดไว ้ส าหรับขอ้มูลปฐมภูมิด าเนินการ ดงัน้ี 
 ขั้นตอนที ่ 1   สุ่มแจกแบบสอบถามกบัลูกคา้ท่ีมาใช้บริการท่ีธนาคาร เพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส) สาขาอุทยัธานี ในระหวา่งเดือน พฤศจิกายน 2562-มกราคม 2563 
รวมระยะเวลา 3 เดือน 
 ขั้นตอนที ่ 2  คดัเลือกแบบสอบถามท่ีตอบโดยผูต้อบแบบสอบถามตามคุณลกัษณะ 
ท่ีตอ้งการ  
 ขั้นตอนที ่ 3  ตรวจสอบความถูกตอ้งสมบูรณ์ของแบบสอบถามแบบสอบถาม และ 
น าขอ้มูลท่ีไดรั้บเขา้ระบบกระบวนการประมวลผลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป SPSS  
 ขั้นตอนที ่ 4  ผูศึ้กษาน าผลการวิเคราะห์โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS ไปด าเนินการตาม
ขั้นตอนการวจิยั  
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4. กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 
  สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ สถิติเชิงพรรณนา (Description Statistics) คือ 
  4.1  หาค่าร้อยละกบัขอ้มูลท่ีเป็นปัจจยัส่วนบุคคลและคุณภาพการใหบ้ริการ 
  4.2  หาค่าเฉล่ีย (X ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) กับข้อมูลปัจจยัส่วนบุคคล 
กบัคุณภาพการใหบ้ริการ ผูศึ้กษาไดเ้สนอค่าเฉล่ีย โดยแปลความหมายดงัน้ี 

ค่าเฉล่ียระหวา่ง 1.00 – 1.80 หมายถึง  ไม่พอใจมาก 
ค่าเฉล่ียระหวา่ง 1.81 – 2.60 หมายถึง  ไม่พอใจ 
ค่าเฉล่ียระหวา่ง 2.61 – 3.40 หมายถึง  พอใจนอ้ย 
ค่าเฉล่ียระหวา่ง 3.41 – 4.20 หมายถึง  พอใจ 
ค่าเฉล่ียระหวา่ง 4.21 – 5.00  หมายถึง พอใจมาก 

 4.3  หาค่ า t -Test Two Sample Assuming Equal Variances และค่ า Anova: Single Factor  
เพื่อทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัคุณภาพในการใชบ้ริการท่ีธนาคาร เพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตรสาขาอุทยัธานี 



บทที ่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 

การศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการของธนาคาร เพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาอุทยัธานี โดยระเบียบวิธีวิจยัรูปแบบการวิจยัเชิงส ารวจโดยใช้แบบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือในการรวบรวมขอ้มูล เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของธนาคาร เพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร สาขาอุทยัธานี 

 ในการน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ผูศึ้กษาไดน้ าเสนอ ดงัน้ี 
  ตอนท่ี 1 ข้อมูลเก่ียวกับปัจจยัส่วนบุคคลของผูม้ารับบริการและปัจจยัคุณภาพของการ
บริการ ดา้นการบริการของเจา้หน้าท่ี ดา้นอาคารสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวกและดา้นผลิตภณัฑ์
ของธนาคาร ท่ีมีผลต่อความพึงใจในการมารับบริการของลูกค้า ธ.ก.ส สาขาอุทัยธานี โดยแจกแจง 
หาความถ่ีและค่าร้อยละ 
    ตอนท่ี 1.1  ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยับุคคลของลูกคา้ท่ีมารับบริการ ธ.ก.ส สาขา
อุทยัธานี โดยแจกแจงหาค่าความถ่ีและหาค่าร้อยละ 
  ตอนท่ี 2 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการของธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาอุทยัธานี 

 ตอนท่ี 2.1  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการให้บริการของธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส) สาขาอุทยัธานี ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 

 ตอนท่ี 2.2  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการให้บริการของธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส) สาขาอุทยัธานี ดา้นสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก 

 ตอนท่ี 2.3  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการให้บริการของธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส) สาขาอุทยัธานี ดา้นผลิตภณัฑข์องธนาคาร 
 ตอนท่ี 3 ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัคุณภาพการให้บริการของธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาอุทยัธานีและทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยั 
ส่วนบุคคลกบัความพึงพอใจของคุณภาพการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตรสาขาอุทยัธานี  
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 ตอนท่ี 3.1  ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคล เร่ืองเพศกบัระดบัความ
พึงพอใจคุณภาพการให้บริการและทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับความ 
พึงพอใจของคุณภาพการให้บริการ ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี  ด้านอาคารสถานท่ี และ 
ส่ิงอ านวยความสะดวกและดา้นผลิตภณัฑ ์

 ตอนท่ี 3.2  ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคล เร่ืองอายุกบัระดบัความ
พึงพอใจคุณภาพการให้บริการและทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัความพึง
พอใจของคุณภาพการให้บริการ ดา้นการให้บริการของเจา้หนา้ท่ี ดา้นอาคารสถานท่ีและส่ิงอ านวย
ความสะดวก และดา้นผลิตภณัฑ์ 

 ตอนท่ี 3.3   ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลเร่ืองระดบัการศึกษากบั
ระดบัความพึงพอใจของคุณภาพการให้บริการและทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคล
กบัความพึงพอใจของคุณภาพการให้บริการ ดา้นการให้บริการของเจา้หน้าท่ี ดา้นอาคารสถานท่ี
และส่ิงอ านวยความสะดวก และดา้นผลิตภณัฑ ์

 ตอนท่ี 3.4   ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคล เร่ืองอาชีพกบัระดบัความ
พึงพอใจของคุณภาพการให้บริการและทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัความ 
พึงพอใจของคุณภาพการให้บริการ ด้านการให้บริการของเจา้หน้าท่ี ด้านอาคารสถานท่ีและส่ิง
อ านวยความสะดวกและดา้นผลิตภณัฑ ์

 ตอนท่ี 3.5   ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคล เร่ืองรายได้กับระดับ
ความพึงพอใจของคุณภาพการให้บริการและทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบั
ความพึงพอใจของคุณภาพการให้บริการ ดา้นการให้บริการของเจา้หนา้ท่ี ดา้นอาคารสถานท่ี และ
ส่ิงอ านวยความสะดวก และดา้นผลิตภณัฑ ์

 ตอนท่ี 3.6   ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคล เร่ืองระยะเวลาการ 
เป็นลูกคา้กับระดบัความพึงพอใจของคุณภาพการให้บริการและทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่าง
ปัจจยัส่วนบุคคลกบัความพึงพอใจของคุณภาพการให้บริการ ด้านการให้บริการของเจา้หน้าท่ี   
ดา้นอาคารสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวกและดา้นผลิตภณัฑ ์

 ตอนท่ี 3.7   ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคล เร่ืองประเภทการใช้
บริการกบัระดบัความพึงพอใจของคุณภาพการให้บริการและทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยั
ส่วนบุคคลกบัความพึงพอใจของคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการให้บริการของเจา้หนา้ท่ี ดา้นอาคาร
สถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวกและดา้นผลิตภณัฑ ์
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 เพื่อความสะดวกในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัไดน้ าอกัษรย่อและ
สัญลกัษณ์ทางสถิติมาใช ้ดงัน้ี 

 
 n หมายถึง จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
 X  หมายถึง ค่าเฉล่ีย (Mean) โดยก าหนดเกณฑก์ารแปรผล 
 S.D. หมายถึง ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 α หมายถึง ค่าทดสอบความคลาดเคล่ือนในการทดสอบสมมติฐานหรือ 
   ระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Level of Significance) ก าหนดไว ้
   ท่ีระดบั .05 
  หมายถึง ความน่าจะเป็นในการทดสอบสมมติฐาน 
 
          การหาความน่าเช่ือมัน่ของขอ้มูล โดยการหาสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Cronbach's Alpha 
Coefficient) ของครอนบาค พบว่า ค่าเฉล่ียค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาความน่าเช่ือถือ โดยเฉล่ียของ
ขอ้มูลการส ารวจพบวา่ค่า alpha เท่ากบั 0.80 
 

ตอนที ่1  ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้มารับบริการ ธ.ก.ส สาขาอุทัยธานี และ
 ปัจจัยคุณภาพของการบริการด้านการบริการของเจ้าหน้าที่  ด้านอาคารสถานที่
 และส่ิงอ านวยความสะดวกและด้านผลิตภัณฑ์ มีผลต่อความพึงพอใจในการ 
 มารับบริการของลูกค้า ธ .ก .ส อุทัยธานี  โดยแจกแจงหาค่าความถี่  และ 
 หาค่าร้อยละ 
  
 ตอนที่ 1.1  ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยบุคคลของลูกค้าที่มารับบริการ ธ.ก.ส สาขาอุทัยธานี
วิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับปัจจยัส่วนบุคคลของผูม้าใช้บริการ ธ.ก.ส สาขาอุทยัธานี ซ่ึงเป็นผูต้อบ
แบบสอบถามการศึกษาคร้ังน้ี ซ่ึงวิธีวิเคราะห์โดยการแจกแจงความถ่ีและหาค่าร้อยละ ซ่ึงจะแสดง
ในตารางท่ี 4.1 – 4.7 
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ตารางท่ี 4.1 ร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ ความถี่ ร้อยละ 

ชาย 174 44.85 
หญิง 214 55.15 
รวม 388 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.1พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 55.15 
และเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 44.85 
 
ตารางท่ี 4.2  ร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ 
 

อายุ ความถี่ ร้อยละ 

20-40 164 42.27 
41-60 224 57.73 
รวม 388 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.2 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีช่วงอายุระหว่าง 41 – 60 ปี  
คิดเป็นร้อยละ 57.73 รองลงมาอยูใ่นช่วงอายรุะหวา่ง 20 - 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 42.27   
 
ตารางท่ี 4.3 ร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

             ระดับการศึกษา ความถี่ ร้อยละ 

ต ่ากวา่มธัยมตน้ 101 26.03 
มธัยมตน้/มธัยมปลาย 124 31.96 
อนุปริญญา/ปวส. 63 16.24 
ปริญญาตรี 84 21.65 
สูงกวา่ปริญญาตรี 16   4.12 

รวม 388 100.0 
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 จากตารางท่ี 4.3 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษา ระดบัมธัยมตน้/มธัยม
ปลาย คิดเป็นร้อยละ 31.96  รองลงมามีการศึกษาระดับต ่ากว่ามธัยมต้น คิดเป็นร้อยละ 26.03 ระดับ
ปริญญาตรีคิดเป็นร้อยละ 21.65 ระดับอนุปริญญา/ปวส. คิดเป็นร้อยละ 16.24 และระดับสูงกว่า
ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 4.12 
 
ตารางท่ี 4.4 ร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกอาชีพ 
 

            อาชีพ ความถี่ ร้อยละ 

ขา้ราชการ 61 15.72 
เกษตรกร 151 38.92 
รับจา้ง 95 24.48 
ธุรกิจส่วนตวั 47 12.11 
อ่ืนๆ 34   8.77 

รวม 388 100.0 

 
 จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพเกษตรกร คิดเป็นอตัราร้อยละ 
38.92 รองลงมาคืออาชีพรับจา้ง คิดเป็นร้อยละ 24.48  ขา้ราชการ คิดเป็นร้อยละ 15.72  ธุรกิจส่วนตวั  
คิดเป็นร้อยละ 12.11 และประกอบอาชีพอ่ืนๆ คิดเป็นร้อยละ 8.77 
 
ตารางท่ี 4.5  ร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน ความถี่ ร้อยละ 

ไม่เกิน 5,000 บาท 34 8.76 
5,001 – 10,000  149 38.40 
10,001 – 30,000 
30,000 บาทข้ึนไป 

193 
12 

49.75 
 3.09 

รวม 134 100.0 
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 จากตารางท่ี 4.5 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 
30,000 คิดเป็นร้อยละ 49.75 รองลงมามีรายได้ 5,001 – 10,000  คิดเป็นร้อยละ 38.40 รายได้ไม่เกิน 
5,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 8.76 และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,000 บาทข้ึนไปคิดเป็นร้อยละ 3.09 
 
ตารางท่ี 4.6  ร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกระยะเวลาการเป็นลูกคา้ ธ.ก.ส สาขาอุทยัธานี  
 

ระยะเวลาการเป็นลูกค้า ความถี่ ร้อยละ 
ไม่เป็น/มาคร้ังแรก 22 5.67 
เป็นลูกคา้นอ้ยกวา่ 1 ปี  85 21.91 
เป็นลูกคา้ 1-3 ปี 
เป็นลูกคา้มากกวา่ 3 ปี 

109 
172 

28.09 
 44.33 

รวม 388 100.0 

 
 จากตารางท่ี 4.6  พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นลูกค้า ธ.ก.ส สาขาอุทยัธานี
มากกว่า 3 ปี  คิดเป็นร้อยละ 44.33 รองลงมาเป็นลูกคา้ 1-3 ปี  คิดเป็นร้อยละ 28.09  เป็นลูกคา้น้อยกว่า 
1  ปี คิดเป็นร้อยละ21.91 และไม่เป็น/มาคร้ังแรก คิดเป็นร้อยละ 5.67 
 
ตารางท่ี 4.7  ร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามประเภทการใชบ้ริการ 
 

ประเภทการใช้บริการ ความถี่ ร้อยละ 

เงินฝาก 256 65.98 
เงินกู ้ 76 19.59 
ช าระค่าสินคา้และบริการ 
อ่ืน ๆ 

47 
9 

12.11 
2.32 

รวม 388 100.0 

 
 จากตารางท่ี 4.7 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นลูกคา้ ธ.ก.ส สาขาอุทยัธานีท่ีมา 
ใชบ้ริการ ดา้นเงินฝากมากท่ีสุด  คิดเป็นร้อยละ 65.98  รองลงมาเป็นลูกคา้เงินกู ้คิดเป็นร้อยละ 19.59   
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ลูกคา้มาช าระค่าสินเค้าและบริการ คิดเป็นร้อยละ 12.11 และใช้บริการประเภทอ่ืน ๆ  คิดเป็นร้อยละ 
2.32 
 

ตอนที ่2  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานคุณภาพการให้บริการของธนาคาร 
 เพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาอทุยัธานี 
 
 ตอนที่ 2.1 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของลูกค้าในการ
มาใช้บริการ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ .ก.ส) สาขาอุทัยธานี ด้านการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที ่ซ่ึงจะแสดงในตารางท่ี 4.8 
 
ตารางท่ี 4.8  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน กบัคุณภาพดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 
 

ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที ่  S.D. ระดับความพงึพอใจ 

ความเหมาะสมในการแต่งกาย 4.85 0.35 มาก 
ความเตม็ใจ ยิม้แยม้แจ่มใส และความพร้อม 
ในการใหบ้ริการ 

4.82 0.39 มาก 

บริการดว้ยความสุภาพ เป็นกนัเอง 4.79 0.41 มาก 
ความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ 
สามารถตอบค าถาม แนะน า ช้ีแจงขอ้สงสัยของ
ลูกคา้ได ้

4.65 0.48 มาก 

ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
การใหบ้ริการเหมือนกนัทุกราย 
โดยไม่เลือกปฏิบติั 
การใหบ้ริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนด 
 

ความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี 

4.61 

4.67 
 

4.69 
 

4.84 

0.50 

0.47 
 

0.48 
 

0.37 

มาก 
มาก 

 
มาก 

 

มาก 

รวม 4.74 0.43 มาก 

หมายเหตุ   n = 388 
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 จากตารางท่ี 4.8 พบว่า ระดับความพึงพอใจของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตร และ
สหกรณ์การเกษตรสาขาอุทยัธานี ดา้นการให้บริการของเจา้หน้าท่ี โดยรวมอยูใ่นระดบัพอใจมาก  
มีค่าเฉล่ีย 4.74 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.43 โดยลูกคา้มีความพึงพอใจในความเหมาะสมของการ
แต่งกายมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.85 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  0.35 และมีระดบัความพึงพอใจ 
อยู่ในระดบัพอใจมาก รองลงมาลูกคา้มีความพอใจมากในความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหน้าท่ี  
ของเจา้หน้าท่ี โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.84 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.37 ถดัมาลูกคา้มีความพอใจมาก 
ในความเต็มใจ ยิ้มแยม้แจ่มใสและความพร้อมในการให้บริการ ค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.82 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.39 ทั้ งน้ี ลูกค้ายงัมีความพอใจมากในการบริการด้วยความสุภาพเป็นกันเองของ
เจา้หน้าท่ี มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.79 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานอยู่ท่ี 0.41 รองลงมาลูกคา้มีความพอใจมาก 
ในการให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาก าหนด มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.69 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.48  
ถดัมาเป็นการให้บริการเหมือนกนัทุกรายไม่เลือกปฏิบติั มีค่าเฉล่ีย 4.67 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
0.47 ความรู้ความสามารถในการให้บริการสามารถตอบค าถามแนะน าช้ีแจงขอ้สงสัยของลูกค้า  
มีค่าเฉล่ีย 4.65 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.48 ความรวมเร็วในการบริการมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด 4.61  
มีค่าเฉล่ีย 0.40 โดยมีระดบัความพึงพอใจมาก 
 
 ตอนที ่2.2  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของลูกค้าในการ
มาใช้บริการ ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส) สาขาอุทยัธานี ด้านสถานที ่และ
ส่ิงอ านวยความสะดวก ซ่ึงจะแสดงในตารางท่ี 4.9 
 
ตารางท่ี 4.9  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการบริการดา้นสถานท่ีและส่ิงอ านวยความ
 สะดวก 
 

ด้านสถานทีแ่ละส่ิงอ านวยความสะดวก  S.D. 
ระดับความพงึ

พอใจ 

สถานท่ีเหมาะสมในการมารับบริการ ท่ีจอดรถสะดวก 4.80 0.40 มาก 
มีพนกังานรักษาความปลอดภยัใหบ้ริการ 4.74 0.44 มาก 
บตัรคิวบอกล าดบัการเขา้ใชบ้ริการชดัเจน 4.71 0.46 มาก 
การติดป้ายประกาศขั้นตอนการใชบ้ริการ 4.68 0.48 มาก 
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ตารางท่ี 4.9 (ต่อ) 
    

ด้านสถานทีแ่ละส่ิงอ านวยความสะดวก  S.D. 
ระดับความพงึ

พอใจ 

ความชดัเจนของป้าย สัญลกัษณ์ ประชาสัมพนัธ์ 
บอกจุดบริการ 
การจดัล าดบัขั้นตอนการใหบ้ริการตามท่ีประกาศไว ้
การใหบ้ริการตามล าดบัก่อนหลงั เช่นมาก่อนตอ้งไดรั้บ
บริการก่อน 
จุด /ช่อง การใหบ้ริการมีความเหมาะสมและเขา้ถึงได ้
สะดวก 
ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีนัง่รอ
รับบริการ น ้าด่ืม  หนงัสือพิมพ ์ฯลฯ 
คุณภาพและความทนัสมยัของอุปกรณ์ / เคร่ืองมือ 
ความสะอาดของสถานท่ีให้บริการ   
ความปลอดภยัของสถานท่ีใหบ้ริการ 

4.66 
 

4.64 
4.74 

 
4.72 

 
4.79 
4.75 
4.85 
4.86 

0.48 
 

0.49 
0.44 

 
0.45 

 
0.41 
0.43 
0.36 
0.35 

มาก 
 

มาก 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

รวม 4.75 0.43 มาก 

หมายเหตุ    n = 388 
 

 จากตารางท่ี 4.9 พบว่า ระดับความพึงพอใจของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตรสาขาอุทยัธานี ด้านสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก โดยรวมอยู่ในระดับ
พอใจมาก มีค่าเฉล่ีย 4.75 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.43 โดยลูกคา้มีความพึงพอใจในความสะอาด
ของสถานท่ีให้บริการ  และความปลอดภัยของสถานท่ีให้บริการเท่ากัน มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี  4.85  
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  0.36 และมีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมาก รองลงมาลูกค้า 
มีความพอใจมากในสถานท่ีเหมาะสมในการมารับบริการ ท่ีจอดรถสะดวก โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.80 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.40 ถดัมาลูกคา้มีความพอใจมากในความเพียงพอของส่ิงอ านวยความ
สะดวก เช่น ท่ีนัง่รอรับบริการ น ้ าด่ืม  หนงัสือพิมพ ์ฯลฯ ค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.79 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
0.41 ทั้งน้ีลูกคา้ยงัมีความพอใจมากในจุด /ช่อง การใหบ้ริการมีความเหมาะสมและเขา้ถึงได ้สะดวก 
การใหบ้ริการตามล าดบัก่อนหลงั เช่น มาก่อนตอ้งไดรั้บบริการก่อน  และคุณภาพและความทนัสมยั
ของอุปกรณ์ / เคร่ืองมือในระดบัเท่ากนัมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.75 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานอยูท่ี่ 0.43 ถดัมา
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ลูกค้ามีความพอใจมากในมีพนักงานรักษาความปลอดภยัให้บริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.86  ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.35 ถดัมาเป็นการบตัรคิวบอกล าดบัการเขา้ใช้บริการชดัเจน มีค่าเฉล่ีย 4.71 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.46 การติดป้ายประกาศขั้นตอนการใช้บริการและความชดัเจนของป้าย 
สัญลักษณ์ ประชาสัมพันธ์บอกจุดบริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี  4.66 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.48   
การจดัล าดบัขั้นตอนการให้บริการตามท่ีประกาศไว ้มีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ 4.64 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.49 และมีระดบัความถึงพอใจมาก 
 

ตอนที ่2.3  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของลูกค้าในการ
มาใช้บริการ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส) สาขาอุทัยธานี ด้านผลิตภัณฑ์
ของธนาคาร ซ่ึงจะแสดงในตารางท่ี 4.10 
 
ตารางท่ี 4.10   ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นผลิตภณัฑ์
 ของธนาคาร 
 

ด้านผลติภัณฑ์ของธนาคาร  S.D. ระดับความพงึพอใจ 
ช่ืนชอบการฝากเงินท่ีสามารถลุน้โชคได ้เช่น 
บญัชีออมทรัพยท์วีโชค 

4.76 0.43 มาก 

ช่ืนชอบการฝากสลากออมทรัพยข์อง ธ.ก.ส 4.72 0.45 มาก 
ช่ืนชอบของท่ีระลึกในวนัส าคญัต่างๆของ ธ.ก.ส 
เช่น กระปุกออมสิน กระเป๋าผา้  

4.77 0.42 มาก 

ท่านมีความพึงพอใจ / ไม่พึงพอใจต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการในภาพรวม 

4.80 0.40 มาก 

รวม 4.76 0.43 มาก 

หมายเหตุ    n = 388 
 

 จากตารางท่ี 4.10 พบว่า ระดับความพึงพอใจของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตรสาขาอุทยัธานี ดา้นด้านผลิตภณัฑ์ของธนาคาร โดยรวมอยูใ่นระดบัพอใจมาก  
มีค่าเฉล่ีย 4.76 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.43 โดยลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการในภาพรวม
มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.80 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.40 ช่ืนชอบการฝากเงินท่ีสามารถลุน้โชคได ้เช่น 
บญัชีออมทรัพย์ทวีโชคและ มีค่าเฉล่ียเท่ากันท่ี 4.76 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.43 ช่ืนชอบของ 
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ท่ีระลึกในวนัส าคญัต่างๆของ ธ.ก.ส เช่น กระปุกออมสิน กระเป๋าผา้ มีค่าเฉล่ียเท่ากนัท่ี 4.76 ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.42 และช่ืนชอบการฝากสลากออมทรัพย์ของ ธ .ก.ส มีค่าเฉล่ีย 4.72 ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.45 
 

ตอนที ่3  ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับคุณภาพการให้บริการของธนาคาร
 เพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาอทุัยธานีและทดสอบความสัมพนัธ์
 ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับความพึงพอใจของคุณภาพการให้บริการของ
 ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาอทุยัธานี  
 

ผู้ศึกษาได้น าข้อมูลลงตาราง  เพื่อท าการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัย 
ส่วนบุคคลในส่วนของ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ระยะเวลาการเป็นลูกคา้ 
และประเภทการใชบ้ริการ กบัปัจจยัคุณภาพ ดา้นการบริการของเจา้หน้าท่ี ดา้นอาคารสถานท่ี ดา้น
ผลิตภัณฑ์  โดยใช้วิ ธีทางสถิ ติ  หาค่า  t-Test Two Sample Assuming Equal Variances และค่ า  
Anova: Single Factor เพื่อทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคล กบัคุณภาพการให้บริการ 
ซ่ึงจะแสดงในตารางท่ี  4.11 – 4.31 

 

ตอนที่ 3.1 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคล เร่ืองเพศกับคุณภาพการให้บริการ 
ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ด้านอาคารสถานที่และส่ิงอ านวยความสะดวกและด้านผลิตภัณฑ์
ค่า t-Test Two Sample Assuming Equal Variances แสดงความสัมพันธ์ระหว่าง เพศกับคุณภาพ
การให้บริการ ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
 
t-Test: Two-Sample Assuming Equal Variances 

  เพศชาย เพศหญงิ 

Mean 4.73 4.74 
Variance 0.06 0.05 
Observations 174.00 214.00 
Pooled Variance 0.06 

 
Hypothesized Mean Difference 0.00 

 
df 386.00 

 
t Stat -0.44 
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(ต่อ) 
   

t-Test: Two-Sample Assuming Equal Variances  เพศชาย เพศหญิง 
P(T<=t) one-tail 0.33 

 
t Critical one-tail 1.65 

 
P(T<=t) two-tail 0.66 

 
t Critical two-tail 1.97   

n=388 
 
ตารางท่ี 4.11  แสดงความสัมพนัธ์ระหว่าง เพศกับคุณภาพการให้บริการด้านการให้บริการของ
 เจา้หนา้ท่ี 
 

เพศ n mean S.D. t df sig 

ชาย 174 4.73 0.06 
-0.44 386 0.33 

หญงิ 214 4.74 0.05 

 
 จากตารางท่ี 4.11 ผูม้ารับบริการ เพศชายจ านวน 174 คน เพศหญิง จ านวน 214 คน  
มีความพึงพอใจในการให้บริการของเจา้หน้าท่ีแตกต่างกนั จะเห็นว่า ค่า t-Stat (-0.44) น้อยกวา่ค่า  
t-Critical One-tail (1.65) นั่น คือ ผู ้ชายมีความพึงพอใจในการบริการของเจ้าหน้าท่ี มากกว่า 
เพศหญิง ถ้าจะพิจารณาจากค่า P พบว่า ค่า P(T< = t) one-tail มีค่า 0.33 ซ่ึงน้อยกว่าค่าระดบัความ
เช่ือมัน่ท่ีตั้งไวคื้อ 0.80 หรือพูดไดว้า่ p < 0.80 ดงันั้น ผูม้ารับบริการเพศชายมีความพึงพอใจในการ
ใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีมากกวา่เพศหญิง 
 ค่า t-Test Two Sample Assuming Equal Variances แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งเพศกบั
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นอาคารสถานท่ี 
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t-Test: Two-Sample Assuming Equal Variances 

     เพศชาย เพศหญงิ 

Mean 4.75 4.73 
Variance 0.04 0.05 
Observations 174.00 214.00 
Pooled Variance 0.05 

 
Hypothesized Mean Difference 0.00 

 
df 386.00 

 
t Stat 0.84 

 
P(T<=t) one-tail 0.20 

 
t Critical one-tail 1.65 

 
P(T<=t) two-tail 0.40 

 
t Critical two-tail 1.97 

 
n=388 
 
ตารางท่ี 4.12  แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่ง เพศกบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นอาคารสถานท่ี 
 

เพศ n mean S.D. t df sig 

ชาย 174 4.75 0.04 
0.84 386 0.2 

หญิง 214 4.73 0.05 

 
 จากตารางท่ี 4.12 ผูม้ารับบริการ เพศชายจ านวน 174 คน เพศหญิง จ านวน 214 คน  
มีความพึงพอใจในการให้บริการของเจา้หน้าท่ีแตกต่างกนัจะเห็นว่า ค่า t-Stat (0.84) น้อยกว่าค่า  
t-Critical One-tail (1.65) นั่นคือ ผูช้ายมีความพึงพอใจในอาคารสถานท่ีมากกว่าเพศหญิง ถ้าจะ
พิจารณาจากค่า  P พบว่า ค่า P(T<=t) one-tail มีค่า 0.20 ซ่ึงน้อยกว่า ค่าระดบัความเช่ือมัน่ท่ีตั้งไว ้
คือ 0.80 หรือพูดไดว้า่ p < 0.80 ดงันั้น ผูม้ารับบริการเพศชายมีความพึงพอใจในอาคารสถานท่ีและ
ส่ิงอ านวยความสะดวกมากกวา่ผูม้ารับบริการเพศหญิง 
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 ค่า t-Test Two Sample Assuming Equal Variances แสดงความสัมพนัธ์ระหว่าง เพศ
กบัความพึงพอใจของผลิตภณัฑ ์
 
t-Test: Two-Sample Assuming Equal Variances 

  เพศชาย เพศหญิง 
Mean 4.87 4.84 
Variance 0.05 0.06 
Observations 174.00 214.00 
Pooled Variance 0.06 

 Hypothesized Mean Difference 0.00 
 df 386.00 
 t Stat 1.10 
 P(T<=t) one-tail 0.14 
 t Critical one-tail 1.65 
 P(T<=t) two-tail 0.27 
 t Critical two-tail 1.97 
 n=388 

 
ตารางท่ี 4.13 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่ง เพศกบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นผลิตภณัฑ ์
 

เพศ n mean S.D. t df sig 

ชาย 174 4.87 0.05 
1.1 386 0.14 

หญิง 214 4.84 0.06 
 
 

 จากตารางท่ี 4.13 ผูม้ารับบริการ เพศชายจ านวน 174 คน เพศหญิง จ านวน 214 คน  
มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการด้านผลิตภณัฑ์ของธนาคารแตกต่างกนัจะเห็นว่าค่า t-Stat 
(1.1) น้อยกว่าค่า t-Critical One-tail (1.65) นัน่คือ ผูช้ายมีความพึงพอใจในผลิตภณัฑ์ของธนาคาร
มากกว่าผูม้ารับบริการเพศหญิง  ถ้าจะพิจารณาจากค่า P พบว่า ค่า P(T<=t) one-tail มีค่า 0.14 ซ่ึง
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นอ้ยกวา่ ค่าระดบัความเช่ือมัน่ท่ีตั้งไวคื้อ 0.80 หรือพูดไดว้า่ p < 0.80 ดงันั้น ผูม้ารับบริการเพศชาย
มีความพึงพอใจในผลิตภณัฑธ์นาคารมากกวา่เพศหญิง 
 
 ตอนที่ 3.2 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคล เร่ืองอายุกับคุณภาพการให้บริการ
และทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ด้านการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่  ด้านอาคารสถานที่และส่ิงอ านวยความสะดวก และด้านผลิตภัณฑ์ 
ของธนาคาร 
 

 ค่า t-Test Two Sample Assuming Equal Variances แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งอายกุบั
คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 
 
t-Test: Two-Sample Assuming Equal Variances 

   

 
20-40 ปี 41-60 ปี 

Mean 4.70 4.77 
Variance 0.06 0.05 
Observations 164.00 224.00 
Pooled Variance 0.05 

 Hypothesized Mean Difference 0.00 
 df 386.00 
 t Stat -3.02 
 P(T<=t) one-tail 0.00 
 t Critical one-tail 1.65 
 P(T<=t) two-tail 0.00 
 t Critical two-tail 1.97 
 n=388 
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ตารางท่ี 4.14  แสดงความสัมพันธ์ระหว่าง อายุคุณภาพการให้บริการ ด้านการให้บริการของ
 เจา้หนา้ท่ี 
 

อายุ n mean S.D. t df sig 

20-40 164 4.70 0.06 
-3.02 386 0.00 

41-60 224 4.77 0.05 
 

 
 จากตารางท่ี 4.14  ผูม้ารับบริการ อายุระหว่าง 20-40 ปี และอายุ 41-60 ปี มีความพึง
พอใจในการให้บริการของเจา้หน้าท่ีแตกต่างกนั จะเห็นว่า ค่า t-Stat (-3.02) น้อยกว่าค่า t-Critical 
One-tail (1.65) นั่น คือ ผู ้มารับบริการ อายุระหว่าง 20-40 ปี  มีความพึงพอใจในการบริการ 
ของเจ้าหน้าท่ีมากกว่าผู ้มารับบริการ อายุระหว่าง 41-60 ปี  ถ้าจะพิจารณาจากค่า P พบว่า  
ค่า P(T<=t) one-tail มีค่า 0.00 ซ่ึงน้อยกว่า ค่าระดับความเช่ือมั่นท่ีตั้ งไวคื้อ 0.80 หรือพูดได้ว่า  
p < 0.80 ดงันั้น ผูม้ารับบริการอายุระหวา่ง 20-40 ปี มีความพึงพอใจในการให้บริการของเจา้หนา้ท่ี
มากกวา่ผูม้ารับบริการอายรุะหวา่ง 40-60 ปี 
 
 ค่า t-Test Two Sample Assuming Equal Variances แสดงความสัมพนัธ์ระหว่างอาย ุ
กบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นอาคารสถานท่ี 
 
t-Test: Two-Sample Assuming Equal Variances 

  20-40 ปี 41-60 ปี 

Mean 4.70 4.76 
Variance 0.06 0.03 
Observations 164.00 224.00 
Pooled Variance 0.05 

 Hypothesized Mean Difference 0.00 
 df 386.00 
 t Stat -2.82 
 P(T<=t) one-tail 0.00 
 t Critical one-tail 1.65 
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(ต่อ) 
   

  20-40 ปี 41-60 ปี 

P(T<=t) two-tail 0.01 
 t Critical two-tail 1.97   

n=388 
 
ตารางท่ี 4.15 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่ง อายกุบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นอาคารสถานท่ี 
 

อายุ n mean S.D. t df sig 

20-40 164 4.70 0.06 
-2.82 386 0.00 

41-60 224 4.76 0.03 

 
 จากตารางท่ี  4.15 ผู ้มารับบริการ อายุระหว่าง 20-40 ปี  และอายุ 41-60 ปี มีความ 
พึงพอใจในอาคารสถานท่ีแตกต่างกัน จะเห็นว่า ค่า t-Stat (-2.82) น้อยกว่าค่า t-Critical One-tail 
(1.65) นัน่คือ ผูม้ารับบริการ อายรุะหวา่ง 20-40 ปี มีความพึงพอใจในอาคารสถานท่ีมากกวา่ผูม้ารับ
บริการ อายุระหว่าง 41-60 ปี ถ้าจะพิจารณาจากค่า P พบว่า ค่า P(T<=t) one-tail มีค่า 0.00 ซ่ึงน้อยกว่า  
ค่าระดับความเช่ือมั่นท่ีตั้ งไวคื้อ 0.80 หรือพูดได้ว่า p < 0.80 ดังนั้ น ผูม้ารับบริการอายุระหว่าง  
20-40 ปี มีความพึงพอใจในอาคารสถานท่ีมากกวา่ผูม้ารับบริการอายรุะหวา่ง 40-60 ปี 
 ค่า t-Test Two Sample Assuming Equal Variances แสดงความสัมพนัธ์ระหว่าง อายุ
กบัคุณภาพการบริการดา้นผลิตภณัฑ ์
 
t-Test: Two-Sample Assuming Equal Variances 

     20-40 ปี 41-60 ปี 

Mean 4.84 4.87 
Variance 0.07 0.05 
Observations 164.00 224.00 
Pooled Variance 0.06 
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(ต่อ) 
   

  20-40 ปี 41-60 ปี 

Hypothesized Mean Difference 0.00 
 df 386.00 
 t Stat -1.29 
 P(T<=t) one-tail 0.10 
 t Critical one-tail 1.65 
 P(T<=t) two-tail 0.20 
 t Critical two-tail 1.97   

n=388 
 
ตารางท่ี 4.16  แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่ง อายกุบัความคุณภาพการบริการดา้นผลิตภณัฑ ์
 

อายุ n mean S.D. t df sig 

20-40 164 4.84 0.07 
-1.29 386 0.10 

41-60 224 4.87 0.05 

 
 จากตารางท่ี  4.16 ผู ้มารับบริการ อายุระหว่าง 20-40 ปี  และอายุ 41-60 ปี มีความ 
พึงพอใจในผลิตภณัฑ์ของธนาคารแตกต่างกนั จะเห็นว่า ค่า t-Stat (-1.29) น้อยกว่าค่า t-Critical 
One-tail (1.65) นั่นคือ ผูม้ารับบริการ อายุระหว่าง 20-40 ปี มีความพึงพอใจในผลิตภณัฑ์ธนาคาร
มากกวา่ผูม้ารับบริการ อายุระหวา่ง 41-60 ปี ถา้จะพิจารณาจากค่า P พบวา่ ค่า P(T<=t) one-tail มีค่า 
0.10 ซ่ึงนอ้ยกวา่ ค่าระดบัความเช่ือมัน่ท่ีตั้งไวคื้อ 0.80 หรือพูดไดว้า่ p < 0.80 ดงันั้น ผูม้ารับบริการ
อายรุะหวา่ง 20-40 ปี มีความพึงพอใจผลิตภณัฑธ์นาคารมากกวา่ผูม้ารับบริการอายรุะหวา่ง 40-60 ปี 
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 ตอนที่ 3.3  ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคล เร่ืองระดับการศึกษาคุณภาพการ
ให้บริการและทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับความพึงพอใจของคุณภาพการ
ให้บริการ ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ด้านอาคารสถานที่และส่ิงอ านวยความสะดวกและด้าน
ผลติภัณฑ์ของธนาคาร 
 
 ค่า Anova: Single Factor แสดงความสัมพัน ธ์ระหว่างระดับการศึกษาคุณภาพ 
การใหบ้ริการดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 
 

ตารางท่ี 4.17  แสดงความสัมพันธ์ระหว่างระดับการศึกษากับคุณภาพการให้บริการ ด้านการ
 ใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 
 

Anova: Single Factor 
     

       SUMMARY 
      Groups Count Sum Average Variance 

  ต ่ากวา่มธัยมตน้ 101.00 481.88 4.77 0.06 
  มธัยมตน้/มธัยมปลาย 124.00 594.50 4.79 0.05 
  อนุปริญญา/ปวส. 63.00 293.88 4.66 0.04 
  ปริญญาตรี 84.00 395.75 4.71 0.05 
  สูงกวา่ปริญญาตรี 16.00 73.13 4.57 0.08 
  

       
       ANOVA 

      Source of Variation SS df MS F P-value F crit 
Between Groups 1.35 4.00 0.34 6.40 0.00 2.40 
Within Groups 20.22 383.00 0.05 

   
       Total 21.57 387.00 

    นยัส าคญัทางสถิติ 0.05   
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 จากตารางท่ี 4.17 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียระดบัการศึกษา
กบัความพึงพอใจของคุณภาพการให้บริการ ดา้นการให้บริการของเจา้หนา้ท่ี ซ่ึงผูม้ารับบริการส่วน
ใหญ่ท่ีมีระดบัการศึกษามธัยมตน้/มธัยมปลาย มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากวา่ผูมี้การศึกษาระดบั
อ่ืน คือมีค่าเฉล่ีย 4.79 ระดบัต ่ากวา่มธัยมตน้ มีค่าเฉล่ีย 4.77 ระดบัปริญญาตรี มีค่าเฉล่ีย 4.71 ระดบั
การศึกษาอนุปริญญา/ปวส.มีค่าเฉล่ีย 4.66  และวุฒิการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี มีความพึงพอใจ 
อยูใ่นระดบั 4.57  
 จากการทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ F-test (Anova: Single Factor) เปรียบเทียบ
ความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียโดยตวัแปรอิสระ (Independent Variables) ท่ีมีค  าตอบมากกวา่ 2 กลุ่ม 
คือ ระดบัการศึกษา พบวา่ ไดค้่าสถิติท่ีค  านวณ (F) เท่ากบั 6.40  ค่า (Sig .) เท่ากบั .000  ซ่ึงนอ้ยกวา่
ค่าระดับนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงว่าปัจจยัระดับการศึกษา ท่ีแตกต่างกันขอผูม้ารับ
บริการมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีแตกต่างกนั 
 ค่า Anova: Single Factor แสดงความสัมพนัธ์ระหว่าง ระดบัการศึกษากบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นอาคารสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก 
 
ตารางท่ี 4.18  แสดงความสัมพันธ์ระหว่าง ระดับการศึกษาคุณภาพการให้บริการด้านอาคาร
 สถานท่ีส่ิงอ านวยความสะดวก 
 

Anova: Single Factor 
     

       SUMMARY 
      Groups Count Sum Average Variance 

  ต ่ากวา่มธัยมตน้ 101.00 482.91 4.78 0.04 
  มธัยมตน้/มธัยมปลาย 124.00 594.45 4.79 0.04 
  อนุปริญญา/ปวส. 63.00 293.91 4.67 0.02 
  ปริญญาตรี 84.00 392.64 4.67 0.06 
  สูงกวา่ปริญญาตรี 16.00 73.36 4.59 0.06 
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ANOVA 
      Source of Variation SS df MS F P-value F crit 

Between Groups 1.62 4.00 0.41 9.24 0.00 2.40 
Within Groups 16.83 383.00 0.04 

   
       Total 18.45 387.00         

นยัส าคญัทางสถิติ 0.05   
 
 จากตารางท่ี 4.18 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียระดบัการศึกษา
กบัความพึงพอใจของคุณภาพการให้บริการ ดา้นอาคารสถานท่ี ซ่ึงผูม้ารับบริการระดบัมธัยมตน้/
มธัยมปลาย มีความพึงพอใจโดยรวม อยูใ่นระดบัมากมีค่าเฉล่ีย 4.79 ผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษา
ต ่ากวา่มธัยมตน้  มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากมีค่าเฉล่ีย 4.78 ผูม้ารับบริการท่ีมีระดบัการศึกษา
ปริญญาตรี และ ผูม้ารับบริการท่ีมีระดบัการศึกษาอนุปริญญา /ปวส. มีความพึงพอใจอยู่ในระดบั 
ท่ีเท่ากันท่ี 4.67สุดท้ายคือผูท่ี้มีวุฒิการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก
ค่าเฉล่ีย 4.59  
 จากการทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ F-test (Anova: Single Factor)  เปรียบเทียบ
ความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียโดยตวัแปรอิสระ (Independent Variables) ท่ีมีค  าตอบมากกวา่ 2 กลุ่ม 
คือระดบัการศึกษา  พบวา่ไดค้่าสถิติท่ีค  านวณ (F) เท่ากบั 9.24  ค่า (Sig .)  เท่ากบั .000 ซ่ึงน้อยกว่า
ค่าระดับนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงว่าปัจจยัระดับการศึกษา ท่ีแตกต่างกันขอผูม้ารับ
บริการ มี ความพึงพอใจต่ออาคารสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวกแตกต่างกนั 
 ค่า Anova: Single Factor แสดงความสัมพันธ์ระหว่าง ระดับการศึกษากับคุณภาพ 
การบริการดา้นผลิตภณัฑข์องธนาคาร 
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ตารางท่ี 4.19  แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่ง ระดบัการศึกษากบักบัคุณภาพการบริการดา้นผลิตภณัฑ์
 ของธนาคาร 
 
Anova: Single Factor 

     
       SUMMARY 

     Groups Count Sum Average Variance 
  ต ่ากวา่มธัยมตน้ 101.00 494.20 4.89 0.06 
  มธัยมตน้/มธัยมปลาย 124.00 606.20 4.89 0.05 
  อนุปริญญา/ปวส. 63.00 301.20 4.78 0.05 
  ปริญญาตรี 84.00 405.20 4.82 0.07 
  สูงกว่าปริญญาตรี 16.00 77.00 4.81 0.06 
  

       
       ANOVA 

      Source of Variation SS df MS F P-value F crit 
Between Groups 0.74 4.00 0.19 3.23 0.01 2.40 
Within Groups 22.04 383.00 0.06 

   
       Total 22.78 387.00 

    นยัส าคญัทางสถิติ 0.05   
 

 จากตารางท่ี 4.19 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียระดบัการศึกษา
กบัความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ์ของธนาคาร ซ่ึงผูม้าผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่มธัยมตน้
และระดับมัธยมต้น/มธัยมปลายมีความพึงพอใจโดยรวม อยู่ในระดับมาก (X  = 4.89) ผูม้ารับ
บริการท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก (X  = 4.82) ท่ีมีวุฒิการศึกษา
สูงกว่าปริญญาตรี มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก (X  = 4.81) และผูม้ารับบริการท่ีมีระดับ
การศึกษาอนุปริญญา/ปวส. มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก (X  = 4.78)  
 จากการทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ F-test (Anova: Single Factor) เปรียบเทียบ
ความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียโดยตวัแปรอิสระ (Independent Variables) ท่ีมีค  าตอบมากกวา่ 2 กลุ่ม 
คือ ระดบัการศึกษา พบว่า ไดค้่าสถิติท่ีค  านวณ (F) เท่ากบั 3.23  ค่า (Sig .)  เท่ากบั .01 ซ่ึงน้อยกว่า
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ค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงวา่ปัจจยัระดบัการศึกษาแตกต่างกนัขอผูม้ารับบริการ 
มีความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑข์องธนาคารท่ีแตกต่างกนั 
 
 ตอนที ่3.4   ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคล เร่ืองอาชีพกับคุณภาพการให้บริการ
และทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับความพึงพอใจของคุณภาพการให้บริการ 
ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ด้านอาคารสถานที่และส่ิงอ านวยความสะดวก และด้านผลิตภัณฑ์
ธนาคาร 
 

 ค่า Anova: Single Factor แสดงความสัมพนัธ์ระหว่าง อาชีพกบัคุณภาพการให้บริการ 
ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 
 
ตารางท่ี 4.20  แสดงความสัมพนัธ์ระหว่าง อาชีพกบัคุณภาพการให้บริการ ดา้นการให้บริการของ
 เจา้หนา้ท่ี 
Anova: Single Factor 

     
       SUMMARY 

      Groups Count Sum Average Variance 
  ขา้ราชการ 61.00 286.13 4.69 0.04 
  เกษตรกร 151.00 722.38 4.78 0.05 
  รับจา้ง 95.00 445.63 4.69 0.06 
  ธุรกิจส่วนตวั 47.00 220.75 4.70 0.05 
  อืน่ๆ 34.00 164.25 4.83 0.07 
  

       
       ANOVA 

      Source of Variation SS df MS F P-value F crit 
Between Groups 1.04 4.00 0.26 4.85 0.00 2.40 
Within Groups 20.53 383.00 0.05 

   
       Total 21.57 387.00 

    ระดบันยัส าคญั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.20 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของอาชีพ 
กบัความพึงพอใจดา้นการบริการของเจา้หน้าท่ี ซ่ึงผูม้าผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ มีความพึงพอใจ
โดยรวม อยู่ในระดบัมาก (X  = 4.83) ผูม้าผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพเกษตรกรมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดบัมาก (X  = 4.78) ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก  
(X  = 4.70) และ ผูม้ารับบริการท่ีมีอาชีพขา้ราชการและรับจา้ง มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก  
(X  = 4.69)  
 จากการทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ F-test (Anova: Single Factor)  เปรียบเทียบ
ความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียโดยตวัแปรอิสระ (Independent Variables) ท่ีมีค  าตอบมากกวา่ 2 กลุ่ม 
คืออาชีพ พบว่า ได้ค่าสถิติท่ีค  านวณ (F) เท่ากบั 4.85 ค่า (Sig.) เท่ากบั .000 ซ่ึงน้อยกว่าค่าระดับ
นัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงว่าปัจจยัการประกอบอาชีพท่ีแตกต่างกนัขอผูม้ารับบริการ  
มีความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑข์องธนาคารท่ีแตกต่างกนั 
 ค่า Anova: Single Factor แสดงความสัมพนัธ์ระหว่าง อาชีพกบัคุณภาพการให้บริการ
ดา้นอาคารสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก 
 
ตารางท่ี 4.21  แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่ง อาชีพกบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นอาคารสถานท่ีและส่ิง
 อ านวยความสะดวก 
 

Anova: Single Factor 
     

       SUMMARY 
     Groups Count Sum Average Variance 

  ขา้ราชการ 61.00 283.91 4.65 0.04 
  เกษตรกร 151.00 719.36 4.76 0.04 
  รับจา้ง 95.00 449.91 4.74 0.04 
  ธุรกิจส่วนตวั 47.00 219.09 4.66 0.05 
  อ่ืนๆ 34.00 165.00 4.85 0.06 
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ANOVA 
      Source of Variation SS df MS F P-value F crit 

Between Groups 1.25 4.00 0.31 6.97 0.00 2.40 
Within Groups 17.20 383.00 0.04 

   
       Total 18.45 387.00 

    ระดบันยัส าคญั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.21 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของอาชีพ 
กบัความพึงพอใจดา้นอาคารสถานท่ี ซ่ึงผูม้าผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่
ในระดับมาก (X  = 4.85) ผูม้าผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพเกษตรกรมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก  
(X  = 4.76) ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพรับจา้ง มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก (X  = 4.74) อาชีพธุรกิจ
ส่วนตวั มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก (X  = 4.66) และ ผูม้ารับบริการท่ีมีอาชีพข้าราชการ  
( X  = 4.65) 
 จากการทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ F-test (Anova: Single Factor)  เปรียบเทียบ
ความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียโดยตวัแปรอิสระ (Independent Variables) ท่ีมีค  าตอบมากกวา่ 2 กลุ่ม 
คืออาชีพ  พบว่าไดค้่าสถิติท่ีค  านวณ (F) เท่ากบั 6.97  ค่า (Sig .)  เท่ากบั .000 ซ่ึงน้อยกว่าค่าระดบั
นัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงว่าปัจจยัการประกอบอาชีพท่ีแตกต่างกนัขอผูม้ารับบริการ  
มีความพึงพอใจต่ออาคารสถานท่ีของธนาคารท่ีแตกต่างกนั 
 ค่า Anova: Single Factor แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่ง อาชีพกบัคุณภาพของการบริการ
ดา้นผลิตภณัฑ ์
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ตารางท่ี 4.22  แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่ง อาชีพกบัคุณภาพของการบริการดา้นผลิตภณัฑ์ 
 
Anova: Single Factor 

    
       SUMMARY 

     Groups Count Sum Average Variance 
  ขา้ราชการ 61.00 296.00 4.85 0.05 
  เกษตรกร 151.00 736.80 4.88 0.05 
  รับจา้ง 95.00 460.00 4.84 0.05 
  ธุรกิจส่วนตวั 47.00 225.00 4.79 0.07 
  อ่ืนๆ 34.00 166.00 4.88 0.09 
  

       
       ANOVA 

      Source of Variation SS df MS F P-value F crit 

Between Groups 0.35 4.00 0.09 1.48 0.21 2.40 
Within Groups 22.43 383.00 0.06 

   

       Total 22.78 387.00 
    

ระดบันยัส าคญั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.22 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของอาชีพ 
กบัคุณภาพดา้นการบริการดา้นผลิตภณัฑ์ของธนาคาร ซ่ึงมาผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพเกษตรกรและผูม้า
ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ มีความพึงพอใจโดยรวม อยูใ่นระดบัมาก (X = 4.88) ผูมี้อาชีพขา้ราชการ
มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก (X  = 4.85) ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพรับจา้ง มีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดบัมาก (X  = 4.84) และ ผูม้ารับบริการท่ีมีอาชีอาชีพธุรกิจส่วนตวั มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบั
มาก (X  = 4.79)  
 จากการทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ F-test (Anova: Single Factor) เปรียบเทียบความ
แตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียโดยตวัแปรอิสระ (Independent Variables) ท่ีมีค  าตอบมากกว่า 2 กลุ่ม คือ
อาชีพ พบว่า ได้ค่าสถิติท่ีค  านวณ (F) เท่ากับ 1.48  ค่า (Sig .) เท่ากับ .21 ซ่ึงมากกว่าค่าระดับ
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นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05  แสดงวา่ปัจจยัการประกอบอาชีพท่ีแตกต่างกนัขอผูม้ารับบริการ  
มีความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑข์องธนาคารท่ีไม่แตกแตกต่างกนั 
 
 ตอนที ่3.5 ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลเร่ืองรายได้กับคุณภาพการให้บริการ
และทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับความพึงพอใจของคุณภาพการให้บริการ 
ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที ่ด้านอาคารสถานที ่และด้านผลติภัณฑ์ 
 
 ค่า Anova: Single Factor แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่ง รายไดก้บัคุณภาพการให้บริการ 
ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 
 
ตารางท่ี 4.23  แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่ง รายไดก้บัคุณภาพการให้บริการ ดา้นการให้บริการของ
 เจา้หนา้ท่ี 
 
Anova: Single Factor 

      
       SUMMARY 

      Groups Count Sum Average Variance 
  ไม่เกิน 5,000 บาท 34.00 156.25 4.60 0.13 
  5,001-10,000 บาท 149.00 702.50 4.71 0.05 
  10,001-30,000 บาท 193.00 924.75 4.79 0.04 
  30,000 บาท ข้ึนไป 12.00 55.63 4.64 0.08 
         

       ANOVA 
      Source of Variation SS df MS F P-value F crit 

Between Groups 1.45 3.00 0.48 9.20 0.00 2.63 
Within Groups 20.12 384.00 0.05 

   
       Total 21.57 387.00 

    ระดบันยัส าคญั 0.05 



 58 

 จากตารางท่ี 4.17 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียรายไดก้บัความ
พึงพอใจของคุณภาพการให้บริการ ดา้นการให้บริการของเจา้หนา้ท่ี ซ่ึงผูม้ารับบริการส่วนใหญ่ท่ีมี
รายได ้10,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจโดยรวม อยูใ่นระดบัมาก (X = 4.79) ท่ีมีรายได ้5,000-
10,000 บาท มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก (X  = 4.71) ผูม้ารับบริการท่ีมีรายได้ไม่เกิน 5,000 
บาทมีค่าเฉล่ีย 4.60 และ 30,000 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก (X  = 4.64)  
 จากการทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ F-test (Anova: Single Factor) เปรียบเทียบ
ความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียโดยตวัแปรอิสระ (Independent Variables) ท่ีมีค  าตอบมากกวา่ 2 กลุ่ม 
คืออาชีพ  พบว่าไดค้่าสถิติท่ีค  านวณ (F) เท่ากบั 9.20  ค่า (Sig .) เท่ากบั .000 ซ่ึงน้อยกว่าค่าระดบั
นัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 แสดงว่าปัจจยัรายได้ท่ีแตกต่างกันของผูม้ารับบริการมีความ 
พึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีแตกต่างกนั 
 ค่า Anova: Single Factor แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่ง รายไดก้บัคุณภาพการให้บริการ
ดา้นอาคารสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก 
 
ตารางท่ี 4.24  แสดงความสัมพนัธ์ระหว่าง รายได้กบัความพึงพอใจของคุณภาพการให้บริการ 
 ดา้นอาคารสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก 
 

Anova: Single Factor 
     

       SUMMARY 
      Groups Count Sum Average Variance 

  ไม่เกิน 5,000 บาท 34.00 158.82 4.67 0.09 
  5,001-10,000 บาท 149.00 703.45 4.72 0.05 
  10,001-30,000 บาท 193.00 918.64 4.76 0.04 
  30,000 บาทข้ึนไป 12.00 56.36 4.70 0.04 
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ANOVA 
      

Source of Variation SS df MS F 
P-

value F crit 
Between Groups 0.30 3.00 0.10 2.14 0.10 2.63 
Within Groups 18.15 384.00 0.05 

   

       Total 18.45 387.00 
    

ระดบันยัส าคญั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.24 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียรายได้กับความ 
พึงพอใจของคุณภาพการให้บริการ ดา้นอาคารสถานท่ี ซ่ึงผูม้ารับบริการท่ีมีรายได ้10,001-30,000 บาท 
มีความพึงพอใจโดยรวม อยูใ่นระดบัมาก (X  = 4.76) ผูท่ี้มีรายได ้5,000-10,000 บาท มีความพึงพอใจ
อยู่ในระดบัมาก (X  = 4.72) ผูม้ารับบริการท่ีมีรายได้ 30,000 บาทข้ึนไปมีความพึงพอใจอยู่ในระดบั
มาก (X  = 4.70) และผูมี้รายไดไ้ม่เกิน 5,000 บาท และมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก (X  = 4.67)  
 จากการทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ F-test (Anova: Single Factor)  เปรียบเทียบ
ความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียโดยตวัแปรอิสระ (Independent Variables) ท่ีมีค  าตอบมากกวา่ 2 กลุ่ม 
คืออาชีพ  พบว่า ไดค้่าสถิติท่ีค  านวณ (F) 2.14  ค่า (Sig .) เท่ากบั .10 ซ่ึงมากกว่าค่าระดบันยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงวา่ปัจจยัรายไดท่ี้แตกต่างกนัขอผูม้ารับบริการมีความพึงพอใจต่ออาคาร
สถานท่ีไม่แตกต่างกนั 
 ค่า Anova: Single Factor แสดงความสัมพนัธ์ระหว่าง รายได้กับคุณภาพการบริการ
ดา้นผลิตภณัฑ ์
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ตารางท่ี 4.25 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่ง รายไดก้บัคุณภาพการบริการดา้นผลิตภณัฑ ์
 
Anova: Single Factor 

      
       SUMMARY 

      Groups Count Sum Average Variance 
  ไม่เกิน 5,000 บาท 34.00 161.20 4.74 0.11 
  5,001-10,000 บาท 149.00 725.20 4.87 0.05 
  10,001-30,000 บาท 193.00 939.20 4.87 0.06 
  30,000 บาทข้ึนไป 12.00 58.20 4.85 0.06 
  

       
       ANOVA 

      Source of Variation SS df MS F P-value F crit 
Between Groups 0.49 3.00 0.16 2.80 0.04 2.63 
Within Groups 22.29 384.00 0.06 

   
       Total 22.78 387.00 

    ระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.25 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียรายไดก้บัความ
พึงพอใจของคุณภาพการให้บริการ ด้านผลิตภณัฑ์ ซ่ึงผูม้ารับบริการส่วนใหญ่ท่ีมีรายได้ 5,000-
10,000 บาท และ10,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจโดยรวม อยูใ่นระดบัมาก (X  = 4.87) ผูม้ารับ
บริการท่ีมีรายได้ 30,000 บาท ข้ึนไป มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก (X  = 4.85) และผูมี้รายได ้
ไม่เกิน 5,000 บาท และ มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก (X  = 4.74)  
 จากการทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ F-test (Anova: Single Factor)  เปรียบเทียบ
ความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียโดยตวัแปรอิสระ (Independent Variables) ท่ีมีค  าตอบมากกวา่ 2 กลุ่ม 
คือรายไดพ้บว่าได้ค่าสถิติท่ีค  านวณ (F) 2.80 ค่า (Sig .) เท่ากบั .04 ซ่ึงน้อยกว่าค่าระดบันัยส าคญั 
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงวา่ปัจจยัรายไดท่ี้แตกต่างกนัขอผูม้ารับบริการมีความพึงพอใจต่อความ
พึงพอใจในดา้นผลิตภณัฑแ์ตกต่างกนั 
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 ตอนที่ 3.6  ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคล เร่ืองระยะเวลาการเป็นลูกค้า 
กบัคุณภาพการให้บริการและทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกบัความพึงพอใจของ
คุณภาพการให้บริการ ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที ่ด้านอาคารสถานที ่และด้านผลติภัณฑ์ 
 
 ค่า Anova: Single Factor แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่ง ระยะเวลาการเป็นลูกคา้กบัคุณภาพ
การใหบ้ริการ ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 
 
ตารางท่ี 4.26  แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่ง ระยะเวลาการเป็นลูกคา้กบัคุณภาพการให้บริการ ดา้น
 การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 
Anova: Single Factor 

     
       SUMMARY 

      Groups Count Sum Average Variance 
  ไม่เป็น/มาคร้ังแรก 22.00 101.50 4.61 0.02 
  เป็นลูกคา้นอ้ยกวา่ 1 ปี 85.00 399.38 4.70 0.05 
  เป็นลูกคา้ 1-3 ปี 109.00 513.38 4.71 0.06 
  เป็นลูกคา้มากกวา่ 3 ปี 172.00 824.88 4.80 0.06 
  

       
       ANOVA 

      Source of Variation SS df MS F P-value F crit 

Between Groups 1.13 3.00 0.38 7.09 0.00 2.63 
Within Groups 20.44 384.00 0.05 

   
       Total 21.57 387.00 

    ระดบันยัส าคญั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.26 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งระยะเวลาการเป็นลูกคา้
กบัความพึงพอใจของคุณภาพการให้บริการ ด้านการให้บริการของเจา้หน้าท่ี ซ่ึงผูม้ารับบริการ 
ท่ีเป็นลูกคา้มามากกว่า 3 ปี มีความพึงพอใจโดยรวม อยู่ในระดบัมาก (X  = 4.80)  ผูม้ารับท่ีเป็น
ลูกคา้ 1- 3 ปี มีความพึงพอใจโดยรวม อยูใ่นระดบัมาก (X  = 4.71)   ผูม้ารับบริการท่ีเป็นลูกคา้นอ้ย
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กวา่ 1 ปี มีความพึงพอใจโดยรวม อยูใ่นระดบัมาก (X  = 4.70)  และ ผูท่ี้ไม่เป็น/มาคร้ังแรก มีความ
พึงพอใจโดยรวม อยูใ่นระดบัมาก (X  = 4.61)   
 จากการทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ F-test (Anova: Single Factor) เปรียบเทียบ
ความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียโดยตวัแปรอิสระ (Independent Variables) ท่ีมีค  าตอบมากกวา่ 2 กลุ่ม 
คือรายได้พบว่าไดค้่าสถิติท่ีค  านวณ (F) 7.09 ค่า (Sig .)  เท่ากบั .00 ซ่ึงน้อยกว่าค่าระดบันัยส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงวา่ระยะเวลาการเป็นลูกคา้กบัความพึงพอใจของคุณภาพการให้บริการ
ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีแตกต่างกนั 
 ค่า Anova: Single Factor แสดงความสัมพันธ์ระหว่าง ระยะเวลาการเป็นลูกค้า 
กบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นอาคารสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก 
 

ตารางท่ี 4.27  แสดงความสัมพนัธ์ระหว่าง ระยะเวลาการเป็นลูกคา้กบัคุณภาพดา้นอาคารสถานท่ี
 และส่ิงอ านวยความสะดวก 
 

Anova: Single Factor 
     

       SUMMARY 
     Groups Count Sum Average Variance 

  ไม่เป็น/มาคร้ังแรก 22.00 103.18 4.69 0.03 
  เป็นลูกคา้นอ้ยกวา่ 1 ปี 83.00 389.45 4.69 0.06 
  เป็นลูกคา้ 1-3 ปี 109.00 513.55 4.71 0.03 
  เป็นลูกคา้มากกวา่ 3 ปี 172.00 821.73 4.78 0.05 
  

       ANOVA 
      Source of Variation SS df MS F P-value F crit 

Between Groups 0.57 3.00 0.19 4.04 0.01 2.63 
Within Groups 17.88 382.00 0.05 

   

       Total 18.44 385.00 
    

ระดบันยัส าคญั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.27 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งระยะเวลาการเป็นลูกคา้
กับความพึงพอใจของคุณภาพการให้บริการ ด้านอาคารสถานท่ี  ซ่ึงผูม้ารับบริการท่ีเป็นลูกค้า 
มามากกว่า 3 ปี มีความพึงพอใจโดยรวม อยู่ในระดบัมาก (X  = 4.78)  ผูม้ารับท่ีเป็นลูกคา้ 1- 3 ปี  
มีความพึงพอใจโดยรวม อยู่ในระดับมาก (X  = 4.71) ผูม้ารับบริการท่ีเป็นลูกค้าน้อยกว่า 1 ปี  
มีความพึงพอใจโดยรวม อยู่ในระดบัมาก (X  = 4.69) และผูท่ี้ไม่เป็น/มาคร้ังแรก มีความพึงพอใจ
โดยรวม อยูใ่นระดบัมาก (X  = 4.69)   
 จากการทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ F-test (Anova: Single Factor) เปรียบเทียบความ
แตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียโดยตวัแปรอิสระ (Independent Variables) ท่ีมีค  าตอบมากกวา่ 2 กลุ่ม คือ
รายไดพ้บวา่ไดค้่าสถิติท่ีค  านวณ (F) 4.04 ค่า (Sig .) เท่ากบั .01 ซ่ึงน้อยกว่าค่าระดบันยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงวา่ระยะเวลาการเป็นลูกคา้กบัความพึงพอใจของคุณภาพของอาคารสถานท่ี
แตกต่างกนั 
 ค่า Anova: Single Factor แสดงความสัมพันธ์ระหว่าง ระยะเวลาการเป็นลูกค้ากับ
คุณภาพการบริการดา้นผลิตภณัฑ์ 
 
ตารางท่ี 4.28  แสดงความสัมพนัธ์ระหว่าง ระยะเวลาการเป็นลูกคา้กบักบัคุณภาพการบริการด้าน
 ผลิตภณัฑ ์
 

Anova: Single Factor 
     

       SUMMARY 
     Groups Count Sum Average Variance 

  ไม่เป็น/มาคร้ังแรก 22.00 103.60 4.71 0.08 
  เป็นลูกคา้นอ้ยกวา่ 1 ปี 85.00 413.40 4.86 0.04 
  เป็นลูกคา้ 1-3 ปี 109.00 527.60 4.84 0.05 
  เป็นลูกคา้มากกวา่ 3 ปี 172.00 839.20 4.88 0.07 
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ANOVA 
      Source of Variation SS df MS F P-value F crit 

Between Groups 0.60 3.00 0.20 3.45 0.02 2.63 
Within Groups 22.18 384.00 0.06 

   
       Total 22.78 387.00 

    ระดบันยัส าคญั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.28 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งระยะเวลาการเป็นลูกคา้
กบัความพึงพอใจของคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นผลิตภณัฑ์ของธนาคาร ซ่ึงผูม้ารับบริการส่วนใหญ่
ท่ีเป็นลูกคา้มามากกว่า 3 ปี มีความพึงพอใจโดยรวม อยู่ในระดบัมาก (X  = 4.88)  ผูม้ารับบริการ 
ท่ีเป็นลูกคา้นอ้ยกวา่ 1 ปี มีความพึงพอใจโดยรวม อยูใ่นระดบัมาก (X  = 4.86) ผูม้ารับท่ีเป็นลูกคา้  
1- 3 ปี มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก (X  = 4.84) และ ผูท่ี้ไม่เป็น/มาคร้ังแรก มีความ 
พึงพอใจโดยรวม อยูใ่นระดบัมาก (X  = 4.71)   
 จากการทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ F-test (Anova: Single Factor) เปรียบเทียบ
ความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียโดยตวัแปรอิสระ (Independent Variables) ท่ีมีค  าตอบมากกวา่ 2 กลุ่ม 
คือรายไดพ้บว่าได้ค่าสถิติท่ีค  านวณ (F) 3.45 ค่า (Sig .) เท่ากบั .02 ซ่ึงน้อยกว่าค่าระดบันัยส าคญั 
ทางสถิติท่ีระดบั  0.05 แสดงวา่ระยะเวลาการเป็นลูกคา้กบัความพึงพอใจของคุณภาพการให้บริการ
ดา้นผลิตภณัฑข์องธนาคารแตกต่างกนั 

 
 ตอนที ่3.7  ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคล เร่ืองประเภทการใช้บริการกับ

คุณภาพการให้บริการและทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับความพึงพอใจ 
ของคุณภาพการให้บริการ ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที ่ด้านอาคารสถานที ่และด้านผลติภัณฑ์ 
 
 ค่า Anova: Single Factor แสดงความสัมพนัธ์ระหว่าง ประเภทของการมาใช้บริการ 
กบัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 
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ตารางท่ี 4.29  แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่ง ประเภทของการมาใช้บริการกบัคุณภาพการให้บริการ 
 ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 
 
Anova: Single Factor 

     
       SUMMARY 

      Groups Count Sum Average Variance 
  ลูกคา้เงินฝาก 256.00 1218.63 4.76 0.05 
  ลูกคา้เงินกู ้ 76.00 360.00 4.74 0.07 
  ช าระค่าสินคา้และบริการ 47.00 217.75 4.63 0.06 
  อืน่ๆ 9.00 42.75 4.75 0.02 

  
       
       ANOVA 

      Source of Variation SS df MS F P-value F crit 

Between Groups 0.64 3.00 0.21 3.95 0.01 2.63 
Within Groups 20.93 384.00 0.05 

   
       Total 21.57 387.00 

    ระดบันยัส าคญั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.29 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างประเภทการใช้บริการ 
กบัคุณภาพการให้บริการดา้นการให้บริการของเจา้หนา้ท่ี ซ่ึงผูม้าใช้บริการดา้นเงินฝากมีความพึง
พอใจในคุณภาพมากท่ีสุด (X  = 4.76)  ผูม้าใช้บริการด้านอ่ืนๆ มีความพึงพอใจ โดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก (X = 4.75) ผูม้าใชบ้ริการดา้นเงินกูมี้ความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (X  = 4.74)  และ 
ผูท่ี้มาช าระค่าสินคา้และบริการมีความพึงพอใจโดยรวม อยูใ่นระดบัมาก (X  = 4.63)   
 จากการทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ F-test (Anova: Single Factor) เปรียบเทียบ
ความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียโดยตวัแปรอิสระ (Independent Variables) ท่ีมีค  าตอบมากกวา่ 2 กลุ่ม 
คือรายไดพ้บว่าไดค้่าสถิติท่ีค  านวณ (F) 3.95 ค่า (Sig .)  เท่ากบั  .01 ซ่ึงน้อยกว่าค่าระดบันยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั  0.05  แสดงวา่ประเภทการใชบ้ริการกบัความพึงพอใจของคุณภาพการให้บริการ
ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีแตกต่างกนั 
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 ค่า Anova: Single Factor แสดงความสัมพนัธ์ระหว่าง ประเภทของการมาใช้บริการ 
กบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นอาคารสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก 
 
ตารางท่ี 4.30  แสดงความสัมพนัธ์ระหว่าง ประเภทของการมาใช้บริการกับความพึงพอใจของ
 คุณภาพการใหบ้ริการดา้นอาคารสถานท่ี 
 
Anova: Single Factor 

     
       SUMMARY 

     Groups Count Sum Average Variance 
  ลูกคา้เงินฝาก 256.00 1217.09 4.75 0.04 
  ลูกคา้เงินกู ้ 76.00 358.82 4.72 0.06 
  ช าระค่าสินคา้และบริการ 47.00 219.91 4.68 0.04 
  อ่ืนๆ 9.00 41.45 4.61 0.01 
  

       
       ANOVA 

      Source of Variation SS df MS F P-value F crit 
Between Groups 0.41 3.00 0.14 2.88 0.04 2.63 
Within Groups 18.05 384.00 0.05 

   
       Total 18.45 387.00 

    ระดบันยัส าคญั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.30 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างประเภทการใช้บริการ 
กบัคุณภาพการให้บริการดา้นอาคารสถานท่ี ซ่ึงผูม้าใชบ้ริการดา้นเงินฝาก มีความพึงพอใจโดยรวม 
อยู่ในระดับมาก (X  = 4.75) ผูม้าใช้บริการด้านเงินกู้มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก  
(X  = 4.72) ผูม้าใช้บริการช าระค่าสินค้าหรือบริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก  
(X  = 4.68)  และผูท่ี้ใชบ้ริการดา้นอ่ืนๆมีความพึงพอใจโดยรวม อยูใ่นระดบัมาก (X  = 4.61)   
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 จากการทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ F-test (Anova: Single Factor) เปรียบเทียบ
ความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียโดยตวัแปรอิสระ (Independent Variables) ท่ีมีค  าตอบมากกวา่ 2 กลุ่ม 
คือรายไดพ้บว่าได้ค่าสถิติท่ีค  านวณ (F) 2.88 ค่า (Sig .) เท่ากบั .04 ซ่ึงน้อยกว่าค่าระดบันัยส าคญั 
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 แสดงว่าประเภทการใช้บริการกับความพึงพอใจของคุณภาพของอาคาร
สถานท่ีแตกต่างกนั 
 ค่า Anova: Single Factor แสดงความสัมพนัธ์ระหว่าง ประเภทของการมาใช้บริการ 
กบัคุณภาพการบริการดา้นผลิตภณัฑข์องธนาคาร 
 
ตารางท่ี 4.31  แสดงความสัมพนัธ์ระหว่าง ประเภทของการมาใช้บริการกับคุณภาพการบริการ 
 ดา้นผลิตภณัฑข์องธนาคาร 
 
Anova: Single Factor 

     
       SUMMARY 

     Groups Count Sum Average Variance 
  ลูกคา้เงินฝาก 256.00 1246.40 4.87 0.06 
  ลูกคา้เงินกู ้ 76.00 366.40 4.82 0.08 
  ช าระค่าสินคา้และบริการ 47.00 227.40 4.84 0.04 
  อ่ืนๆ 9.00 43.60 4.84 0.03 
  

       
       ANOVA 

      Source of Variation SS df MS F P-value F crit 

Between Groups 0.15 3.00 0.05 0.85 0.47 2.63 
Within Groups 22.63 384.00 0.06 

   

       Total 22.78 387.00 
    

 ระดบันยัส าคญั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.31 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างประเภทการใช้บริการ 
กบัคุณภาพการให้บริการผลิตภณัฑ์ของธนาคาร ซ่ึงผูม้าใช้บริการด้านเงินฝาก มีความพึงพอใจ
โดยรวม อยู่ในระดับมาก (X  = 4.87) ผูม้าใช้บริการช าระค่าสินค้าหรือบริการมีความพึงพอใจ
เท่ากบัผูท่ี้ใช้บริการดา้นอ่ืนๆมีความพึงพอใจโดยรวม อยูใ่นระดบัมาก (X  = 4.84) ผูม้าใช้บริการ
ดา้นเงินกูมี้ความพึงพอใจโดยรวม อยูใ่นระดบัมาก (X = 4.82)   
 จากการทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ F-test (Anova: Single Factor)  เปรียบเทียบ
ความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียโดยตวัแปรอิสระ (Independent Variables) ท่ีมีค  าตอบมากกวา่ 2 กลุ่ม 
คือรายได้พบว่าได้ค่าสถิติท่ีค  านวณ (F) 0.85 ค่า (Sig .) เท่ากบั .47 ซ่ึงมากกว่าค่าระดบันัยส าคญั 
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 แสดงว่าประเภทการใช้บริการกับความพึงพอใจของคุณภาพของอาคาร
สถานท่ีไม่แตกต่างกนั 



บทที ่ 5 

สรุปการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 

 การศึกษา คุณภาพการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขาอุทัยธานีโดยระเบียบวิธีรูปแบบการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research)โดยใช้วิจัย 
เชิงส ารวจและวิธีการเก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมข้อมูล จากกลุ่ม
ตวัอยา่งประชากรท่ีมารับบริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาอุทยัธานี(ธ.ก.ส 
สาขาอุทยัธานี) จ  านวน 388 คน 
 

1. สรุปการวจิัย 
 

1.1 วตัถุประสงค์การวจัิย 
1.1.1 เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 

สาขาอุทยัธานีดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 
1.1.2 เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 

สาขาอุทยัธานีดา้นอาคารสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก 
1.1.3 เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 

สาขาอุทยัธานีดา้นผลิตภณัฑข์องธนาคาร 
1.1.4 เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์

การเกษตร สาขาอุทยัธานี จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
1.2  วธีิด าเนินการศึกษา ผูศึ้กษาด าเนินการ ดงัน้ี 
 1.2.1   ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ มุ่งศึกษา 

ในกลุ่มประชาชนท่ีอาศยัอยู่ในจงัหวดัอุทยัธานี อายุระหว่าง 20- 60 ปี ท่ีมาใช้บริการธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาอุทัยธานี  (ธ.ก.ส สาขาอุทัยธานี)ในช่วงเวลา 3 เดือน 
ระหวา่งพฤศจิกายน 62 – มกราคม 63 จ านวน 388 คน 
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  1.2.2   เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา ในการศึกษามีการด าเนินการ ดงัน้ี 
  1)  ขอ้มูลปฐมภูมิ ได้จากการใช้แบบสอบถามในการเก็บขอ้มูล โดยแบ่ง
เน้ือหาของแบบสอบถามออกเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 

  ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามด้านข้อมูลทั่วไปส่วนบุคคลของผู ้ตอบ
แบบสอบถาม  

  ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาอุทยัธานี 

1.2.3  การเกบ็รวบรวมข้อมูล ส ารวจขอ้มูลโดยแจกแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งอายุ
ระหวา่ง 20- 60 ปี จ  านวน 388 คน ซ่ึงเป็นผูม้ารับบริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตรสาขาอุทยัธานี(ธ.ก.ส สาขาอุทยัธานี)  

1.2.4  การวิเคราะห์ข้อมูล ผูศึ้กษาไดท้  าการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
      1)  ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูม้ารับบริการและปัจจยัคุณภาพของ
การบริการ ดา้นการบริการของเจา้หน้าท่ี ด้านอาคารสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวกและดา้น
ผลิตภณัฑ์ของธนาคาร กบัคุณภาพการมารับบริการ ของลูกคา้ ธ.ก.ส สาขาอุทยัธานี โดยแจกแจง 
หาความถ่ีและค่าร้อยละ  

 2)  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานกบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาอุทยัธานี 

 3)  ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกับคุณภาพการให้บริการของ
ธนาคาร เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาอุทยัธานีและทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่าง
ปัจจยัส่วนบุคคลกบัคุณภาพการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขา
อุทยัธานี  

 1.3  ผลการศึกษา สามารถสรุป ไดด้งัน้ี 
1) ปัจจยัส่วนบุคคลของผูม้ารับบริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร

สาขาอุทยัธานี (ธ.ก.ส สาขาอุทยัธานี)  
 ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 55.15 และเพศชาย 

คิดเป็นร้อยละ 44.85 ส่วนใหญ่มีช่วงอายุระหว่าง 41 – 60 ปี  คิดเป็นร้อยละ 57.73 รองลงมา 
อยูใ่นช่วงอายุระหวา่ง 20 - 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 42.27  มีการศึกษาระดบัมธัยมตน้/มธัยมปลาย คิดเป็น
ร้อยละ 31.96  รองลงมามีการศึกษาระดบัต ่ากวา่มธัยมตน้ คิดเป็นร้อยละ 26.03 ระดบัปริญญาตรี คิดเป็น
ร้อยละ 21.65 ระดับอนุปริญญา/ปวส. คิดเป็นร้อยละ 16.24 และระดับสูงกว่าปริญญาตรี คิดเป็น 
ร้อยละ 4.12 มีอาชีพเกษตรกร คิดเป็นอตัราร้อยละ 38.92 รองลงมาคืออาชีพรับจา้ง คิดเป็นร้อยละ 24.48  
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ขา้ราชการ คิดเป็นร้อยละ 15.72 ธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 12.11 และประกอบอาชีพอ่ืนๆคิดเป็นร้อย
ล ะ  8.77 มี รายได้ เฉ ล่ี ยต่ อ เดื อน  10,001 – 30,000 คิ ด เป็ น ร้อยละ 49.75 รองลงมามี รายได ้ 
5,001 – 10,000  คิดเป็นร้อยละ 38.40 รายไดไ้ม่เกิน 5,000 บาท คิดเป็นร้อยละ8.76 และรายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือน 30,000 บาทข้ึนไปคิดเป็นร้อยละ 3.09 เป็นลูกคา้ ธ.ก.ส สาขาอุทยัธานีมากกวา่ 3 ปี  คิดเป็น
ร้อยละ 44.33 รองลงมาเป็นลูกคา้ 1-3 ปี  คิดเป็นร้อยละ 28.09  เป็นลูกคา้น้อยกว่า 1ปี คิดเป็นร้อยละ
21.91 และไม่เป็น/มาคร้ังแรก คิดเป็นร้อยละ 5.67 และส่วนใหญ่เป็นลูกคา้ ธ.ก.ส สาขาอุทยัธานีท่ีมา
ใช้บริการด้านเงินฝากมากท่ีสุด  คิดเป็นร้อยละ 65.98  รองลงมาเป็นลูกค้าเงินกู้ คิดเป็นร้อยละ 19.59  
ลูกคา้มาช าระค่าสินเคา้และบริการ คิดเป็นร้อยละ12.11 และใชบ้ริการประเภทอ่ืนๆ คิดเป็นร้อยละ 
2.32 

 2)  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการให้บริการของธนาคาร 
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาอุทยัธานี 

  (1) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี  ภาพรวมลูกคา้มีความพึงพอใจคุณภาพ
การบริการของเจา้หน้าท่ีมาก โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.74 ส่ิงท่ีลูกค้าให้ค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ความ
เหมาะสมในการแต่งกายของเจา้หนา้ท่ี มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.85  ความรู้ความสามารถในการตอบค าถาม
แนะน าช้ีแจงขอ้สงสัยของลูกคา้ และความรวดเร็วในการให้บริการเป็นการบริการท่ีลูกคา้ให้ความ
พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด ไดท่ี้เฉล่ียอยูท่ี่ 4.65 และ 4.61 ตามล าดบั 

 (2)  ด้านสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก  โดยรวมลูกค้ามีความพอใจ
ภาพรวมอยูท่ี่ 4.75 ความสะอาดและความปลอดภยัเป็นส่ิงท่ีลูกคา้พึงพอใจมากท่ีสุดมีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 
4.85 และ 4.86 ตามล าดบั สถานท่ีเหมาะสมในการมารับบริการ  ท่ีจอดรถสะดวกมีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 
4.80 และส่ิงท่ีลูกคา้ให้ความพึงพอใจในเร่ืองของอาคารส่ิงอ านวยความสะดวก คือ การจดัล าดบั
ขั้นตอนการใหบ้ริการตามท่ีประกาศไว ้มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด อยูท่ี่ 4.64 

 (3) ด้านผลิตภัณฑ์ของธนาคาร ภาพรวมลูกคา้ช่ืนชอบผลิตภณัฑ์ของ ธ .ก.ส 
โดยให้ค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.80 โดยช่ืนชอบของท่ีระลึกในวนัส าคญัต่างๆ ของ ธ.ก.ส เช่นกระปุกออมสิน 
กระเป๋าผา้ เป็นล าดบัท่ี 1 มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.77 รองลงมาเป็นการฝากเงินออมทรัพยท์วีโชคท่ีเป็นการ
ฝากเงินท่ีสามารถลุน้โชคไดแ้ละช่ืนชอบการฝากสลากนอ้ยกวา่ผลิตภณัฑอ่ื์นไดค้่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.72 
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 3)  ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัคุณภาพการให้บริการของธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาอุทัยธานีและทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยั 
ส่วนบุคคลกับคุณภาพการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขา
อุทยัธานี  
 

ปัจจัยส่วน
บุคคล 

การบริการของเจ้าหน้าที่ 
อาคารสถานที่และส่ิง
อ านวยความสะดวก 

ผลติภัณฑ์ของธนาคาร 

เพศ เพศชายมีความพึงพอใจ
ในคุณภาพการใหบ้ริการ
ของเจา้หนา้ท่ี มากกวา่
เพศหญิง 

เพศชายมีความพึงพอใจ
ในคุณภาพการใหบ้ริการ
ดา้นอาคารสถานท่ีและส่ิง
อ านวยความสะดวก 
มากกวา่เพศหญิง 

เพศชายมีความพึงพอใจ
ในคุณภาพการใหบ้ริการ
ดา้นผลิตภณัฑข์อง
ธนาคาร มากกวา่เพศหญิง 

อายุ อาย ุ20-40 ปีการบริการ
ของเจา้หนา้ท่ีมากกวา่อาย ุ
41-60 ปี 

อาย ุ20-40 ปีมีความพึง
พอใจในคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นอาคาร
สถานท่ีและส่ิงอ านวย
ความสะดวก มากกวา่อาย ุ
41-60 ปี 

อาย ุ20-40 ปีมีความพึง
พอใจในคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นผลิตภณัฑ์
ของธนาคาร มากกวา่อาย ุ
41-60 ปี 

การศึกษา ผูมี้การศึกษาระดบัมธัยม
ตน้/มธัยมปลายมีความพึง
พอใจมากกวา่ผูมี้
การศึกษาระดบัอ่ืน โดยมี
ค่าเฉล่ียอยูท่ี่ (4.79) และ 
ผูมี้การศึกษาท่ีสูงกวา่
ปริญญาตรีมีความพึง
พอใจนอ้ยกวา่ระดบั
การศึกษาอ่ืน (4.57) 

ผูม้าใชบ้ริการระดบัมธัยม
ตน้/มธัยมปลายมีความพึง
พอใจในคุณภาพการ
ใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก 
ค่าเฉล่ีย 4.78 ผูมี้
การศึกษาสูงกวา่ปริญญา
ตรีมีความพึงพอใจนอ้ย
ท่ีสุด อยูท่ี่ 4.59 

ผูท่ี้มีการศึกษาระดบั
มธัยมตน้/มธัยมปลายมี
ความพึงพอใจมากท่ีสุด 
(4.89)  ผูมี้การศึกษาระดบั
อนุปริญญา/ปวส มีความ
พึงพอใจในคุณภาพดา้น
ผลิตภณัฑน์อ้ยกวา่ระดบั
การศึกษาอ่ืน 
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(ต่อ) 
   

ปัจจัยส่วน
บุคคล 

การบริการของเจ้าหน้าที่ 
อาคารสถานที่และส่ิง
อ านวยความสะดวก 

ผลติภัณฑ์ของธนาคาร 

อาชีพ ผูมี้อาชีพอ่ืนๆและ
เกษตรกรมีความพอใจ
คุณภาพการบริการของ
เจา้หนา้ท่ีมากท่ีสุด (4.78) 
ขา้ราชการและรับจา้ง
พอใจนอ้ยกวา่อาชีพอ่ืน 
(4.69) 

อาชีพอ่ืนๆมีความพึง
พอใจดา้นอาคารสถานท่ี
และส่ิงอ านวยความ
สะดวกมากท่ีสุด (4.85) 
เกษตรกรพอใจรองลงมา 
และขา้ราชการพอใจนอ้ย
ท่ีสุด 

เกษตรกรและอาชีพอ่ืนๆ
มีความพึงพอใจโดย
รวมอยูใ่นระดบัมาก 
(4.88) นอ้ยท่ีสุดคือผู ้
ประกอบธุรกิจส่วนตวั
พอใจเฉล่ียอยูท่ี่ 4.79 

รายได้ ผูท่ี้มีรายได ้10,001-
30,000 มีความพึงพอใจ
อยูใ่นระดบัมาก รองลงมา
คือผูมี้รายได ้5,000-
10,000 (4.71) นอ้ยท่ีสุด
คือผูมี้รายได ้30,000 บาท
ข้ึนไป (4.61) 

ผูท่ี้มีรายได ้10,001-
30,000 มีความพึงพอใจ
มาก (4.76)  ผูมี้รายได ้
5,000-10,000 มีความพึง
พอใจ 4.72 ผูมี้รายไดไ้ม่
เกิน 5000 บาท พึงพอใจ
นอ้ยกวา่ผูมี้รายไดร้ะดบั
อ่ืน (4.67)  

ผูมี้รายได ้5,000-10,000 
และ 10,001-30,000 มี
ความพอใจการผลิตภณัฑ์
ของธนาคารในระดบั
มากกวา่ผูมี้รายไดอ่ื้น 
(4.87) ผูมี้รายไดต้  ่ากวา่ 
5,000 บาท มีความพึง
พอใจในผลิตภณัฑ์นอ้ย
กวา่ระดบัรายไดอ่ื้น 

ระยะเวลา
การเป็น
ลูกค้า 

ผูท่ี้เป็นลูกคา้มากกวา่ 3 ปี 
มีความพึงพอใจมากท่ีสุด  
4.80 และผูท่ี้มาใชบ้ริการ
คร้ังแรกพึงพอใจนอ้ยกวา่
ระดบัอ่ืน (4.61) 

ผูท่ี้เป็นลูกคา้มากกวา่ 3 ปี 
มีความพึงพอใจมาก (4.78) 
ผูท่ี้มาใชบ้ริการคร้ังแรก
พอใจนอ้ยกวา่ระดบัอ่ืน 
(4.69) 

ผูท่ี้เป็นลูกคา้มามากกวา่  
3 ปี มีความพึงพอใจมาก 
(4.88)และผูท่ี้มาคร้ังแรก 
มีความพึงพอใจนอ้ยกวา่
ระดบัอ่ืน (4.71) 

ประเภท
การใช้
บริการ 

ผูท่ี้มาใชบ้ริการดา้นเงิน
ฝากมีความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการของ
เจา้หนา้ท่ีมากท่ีสุด และผู ้
ท่ีมาช าระค่าสินคา้และ 

ผูท่ี้มาใชบ้ริการดา้นเงิน
ฝากพึงพอใจมากท่ีสุด 
(4.75) ผูใ้ชบ้ริการดา้น
อ่ืนๆและช าระค่าสินคา้
และบริการมีความพึง 

ผูม้าใชบ้ริการเงินฝากมี
ความพึงพอใจมากท่ีสุด 
(4.87) และผูม้าใชบ้ริการ
เงินกูมี้ความพึงพอใจ
คุณภาพการบริการดา้น 
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(ต่อ) 
   

ปัจจัยส่วน
บุคคล 

การบริการของเจ้าหน้าที่ 
อาคารสถานที่และส่ิง
อ านวยความสะดวก 

ผลติภัณฑ์ของธนาคาร 

 บริการพึงพอใจนอ้ยกวา่
ระดบัอ่ืน (4.63) 

พอใจดา้นอาคารสถานท่ี
และส่ิงอ านวยความ
สะดวกนอ้ยกวา่ประเภท
การใชบ้ริการอ่ืนๆ (4.61 
,4.68) 

ผลิตภณัฑน์อ้ยท่ีสุด (4.82) 

 

2. อภิปรายผล 
 
 ผลท่ีไดจ้ากการศึกษาคุณภาพการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
(ธ.ก.ส) สาขาอุทยัธานีในดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 

 ภาพรวมลูกคา้มีความพึงพอใจคุณภาพการบริการของเจา้หน้าท่ีมาก โดยส่ิงท่ีลูกคา้ 
ให้คะแนนดา้นคุณภาพมากท่ีสุดคือความเหมาะสมในการแต่งกายของเจา้หน้าท่ี เน่ืองจากธนาคาร 
มีแบบฟอร์มท่ีเป็นระเบียบเรียบร้อย เป็นทางการใน แบบเดียวกนัและ มีสีท่ีสบายตา จึงอาจท าให้
ลูกคา้มองแลว้รู้สึกถึงความน่าเช่ือถือและเรียบร้อย สอดคล้องกบัแนวคิดวฒันธรรมการแต่งกาย  
(ศศิพิชญ ์นิลไพรัช:2553) วา่เคร่ืองแต่งกายเป็นส่ิงแรกท่ีสะดุดตาผูพ้บเห็นถา้แต่งกายเหมาะสมก็จะ
ก่อใหเ้กิดความประทบัใจในทางท่ีดี หากแต่งตวัไม่เหมาะสมผูอ่ื้นก็จะมองเราในลกัษณะท่ีไม่สู้ดีนกั 
ความรู้ความสามารถในการตอบค าถามแนะน าช้ีแจงขอ้สงสัยของลูกคา้ และความรวดเร็วในการ
ให้บริการเป็นการบริการท่ีลูกคา้ให้ความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด สอดคลอ้งกบั ชเมนเนอร์ (Schmenner, 
1995) พูดถึงคุณภาพการให้บริการไวว้่า คุณภาพการให้บริการคือผลจากท่ีน าความคาดหวงัมาลบ
ดว้ยการรับรู้ท่ีเกิดข้ึนจริง หากการบริการท่ีไดรั้บรับรู้ไดน้อ้ยกวา่ส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั ผูม้ารับบริการ 
ก็จะมองวา่การบริการนั้นติดลบ หรือการบริการนั้นไม่มีคุณภาพ แต่ถา้หากส่ิงท่ีเขาไดรั้บบริการนั้น
เกินกว่าส่ิงท่ีเขาคาดหวงั ผูม้ารับบริการก็จะมองวา่การบริการในคร้ังนั้นเป็นบวก หรือการบริการ
นั้นมีคุณภาพมากเป็นอย่างยิ่งนั่นเอง ในการบริการแต่ละวนัของเจา้หน้าท่ีจะพบเจอสถานการณ์ 
ท่ีแตกต่างกนัรวมถึงความพร้อมในการให้บริการของเจา้หนา้ท่ี ส่ิงเป็นส่ิงท่ีมีความบอบบางกระทบ
ความรู้สึกและส่งผลกระทบต่อความคาดหวงัของลูกคา้ได ้ 
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 ผลท่ีไดจ้ากการศึกษาคุณภาพการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขาอุทยัธานีดา้นอาคารสถานท่ี 
 โดยรวมลูกค้ามีความพอใจภาพรวมในระดับมาก โดยส่ิงท่ีลูกค่าให้คะแนนความมี
คุณภาพมากท่ีสุดคือความสะอาดและความปลอดภยั เน่ืองจาก ธ.ก.ส สาขาอุทยัธานีเห็นความส าคญั
ของความปลอดภยัของลูกคา้และความปลอดภยัของพนกังานท่ีปฏิบติังาน จึงมีระบบรักษาความ
ปลอดภยัโดยทัว่ไปเหมือนกนัทุกธนาคารคือมีกลอ้งวงจรปิด ซ่ึงมีจ านวนมากและมีความละเอียดสูง 
รวมถึงธนาคารยงัมีการขอความร่วมมือต ารวจในพื้นท่ีมาประจ าการทุกวนั นอกเหนือจากน้ียงัมี 
พนกังานรักษาความปลอดภยัประจ าธนาคารดว้ย สร้างความอุ่นใจและความปลอดภยัใหก้บัผูม้าใช้
บริการ คุณภาพท่ีลูกคา้พึงพอใจรองลงมาคือสถานท่ีเหมาะสมในการมารับบริการและท่ีจอดรถ
สะดวกกวา่หลายธนาคารในตวัเมืองอุทยัธานี เน่ืองจาก ธ.ก.ส สาขาอุทยัธานีมีบริเวณของธนาคาร
กวา้งขวาง และบริเวณด้านหน้าอาคารก็สามารถจอดรถหลายคนัได้สะดวกไม่ว่าจะจอดชัว่คราว 
เพื่อใช้บริการตูเ้อทีเอ็ม หรือจอดเพื่อท าธุระอ่ืน ภายในบริเวณร้ัวธนาคารก็จะมีท่ีจอดรถส าหรับ
ลูกคา้แบ่งเป็นสัดส่วน สร้างความสะดวกสบายกบัผูท่ี้มาใชบ้ริการ และส่ิงท่ีลูกคา้ใหค้วามพึงพอใจ
ในเร่ืองของอาคารส่ิงอ านวยความสะดวกน้อยท่ีสุด คือ การจดัล าดบัขั้นตอนการให้บริการตามท่ี
ประกาศไว ้ในบางคร้ังการปฏิบติังานท่ีเกิดข้ึนจริงไม่ไดเ้ป็นไปตามล าดบัของขั้นตอนท่ีไดป้ระกาศ
ให้ลูกคา้ทราบจึงเป็นไปไดท่ี้ลูกคา้จะไม่พึงพอใจกบัผลของการมารับบริการ สอดคลอ้งกบัคุณภาพ
การบริการของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลกัษิตานนท์, ศุภร เสรีรัตน์ และองอาจ ปทะวานิช (2546, 
หน้า 18) กล่าววา่การให้บริการท่ีส าเร็จตอ้งประกอบไปดว้ยความมีประสิทธิภาพในการให้บริการ 
ความส าเร็จของการให้บริการ มีความเป็นระบบท่ีมีความชัดเจนของขั้นตอนในการให้บริการ 
เน่ืองจากการให้บริการเป็นงานท่ีเก่ียวขอ้งระหวา่งคนกบัคน อาจจะเกิดความไม่พอใจของผูม้ารับ
บริการ ดงันั้นถา้การบริการมีประสิทธิภาพก็จะเกิดความประทบัใจและเกิดความส าเร็จของการ
บริการ ธนาคารตอ้งรับฟังความคิดเห็นและรับฟังส่ิงท่ีลูกคา้แนะน า ดงัหวัใจของ CRM ท่ีวา่ดว้ยการ
ฟังความตอ้งการของลูกคา้เพื่อก าหนดความตอ้งการของลูกคา้ (Voice of Customer; VOC) 
 ผลท่ีไดจ้ากการศึกษาคุณภาพการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขาอุทยัธานีดา้นผลิตภณัฑข์องธนาคาร 
 ภาพรวมลูกคา้ช่ืนชอบคุณภาพผลิตภณัฑ์ของ ธ .ก.ส ให้คะแนนความพึงพอใจมาก 
ส่วนใหญ่จะช่ืนชอบของท่ีระลึกในวนัส าคญัต่างๆ ของ ธ.ก.ส เช่นกระปุกออมสิน กระเป๋าผา้ ซ่ึง
ของท่ีระลึกต่างๆสาขาอุทยัธานีได้แจกแถมในการจดักิจกรรมต่างๆอยู่เร่ือยๆเพื่อเป็นการสร้าง
ความสัมพนัธ์กับลูกค้า ดงัท่ี Philip kotler กล่าวถึงตวัผลกัดนัประการหน่ึงของการจดัการลูกค้า
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สัมพนัธ์หรือ CRM คือ Relationship equity คือการสร้างความสัมพนัธ์กับบุคคลหรือลูกค้า เช่น 
การสร้างความภกัดี การสร้างความพิเศษใหน่้าจดจ า เพื่อเป็นท่ีจดจ าของลูกคา้มากข้ึน  

  รองลงมาเป็นการฝากเงินออมทรัพยท์วีโชค ซ่ึงเป็นบญัชีเงินฝากออมทรัพยท่ี์เพียงแค่
ลูกคา้ฝากเงินคงเหลือในบญัชี เพียงจ านวน 2,000 บาท ลูกคา้ก็จะมีสิทธ์ิ  1 สิทธ์ิในการลุน้โชค ปีละ 
2 คร้ัง โดยท่ี ธ.ก.ส แต่ละจงัหวดัจะจบัรางวลั แจกโชคใหก้บัลูกคา้ ในเดือน มกราคมและกรกฎาคม
ของทุกปี ของรางวลัแต่ละจงัหวดัมีตั้งแต่รถยนต์ ทองค า รถจกัรยานยนต์และเคร่ืองใช้ไฟฟ้าเป็น
การฝากเงินท่ีสามารถลุน้โชคไดด้ว้ย และเน่ืองจากเป็นบญัชีออมทรัพยเ์ม่ือลูกคา้ตอ้งการถอนใชเ้งิน
จึงสามารถท าไดโ้ดยไม่มีค่าธรรมเนียม และไม่ยุง่ยาก ลูกคา้จึงช่ืนชอบมากกวา่การฝากสลาก ท่ีเม่ือ
ฝากแล้วสามารถลุ้นโชคได้ 3 ปี  การถอนก่อนครบก าหนด 3เดือนในสลากบางชุดจะมีการ 
คิดค่าธรรมเนียม และการถอนก่อนก าหนดจะไม่ไดรั้บดอกเบ้ียในการฝาก การถอนสลากตอ้งเป็น
การถอนทั้งจ  านวนของสลาก หรือหากตอ้งการถอนเป็นบางส่วนตอ้งเสียค่าธรรมเนียมการแบ่ง
สลากและถอนเฉพาะส่วน ลูกคา้จะไม่ไดรั้บความสะดวกในกรณีตอ้งการถอนใช ้
 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขาอุทยัธานี จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

1. ลูกค้าท่ีมีเพศต่างกัน มีความพอใจต่อคุณภาพของการให้บริการของธนาคาร 
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาอุทยัธานี ในด้านคุณภาพของเจา้หน้ าท่ีคุณภาพของ
อาคารสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก และดา้นผลิตภณัฑ์แตกต่างกนัอย่างไม่มีนยัส าคญัทาง
สถิติ ซ่ึงเป็นไปตามสมมุติฐานท่ีตั้งไว ้สอดคล้องกบั กลัยา แจ่มแจง้ (2549) ลูกคา้ท่ีมีเพศต่างกนั 
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคารโดยรวมต่างกนั และเม่ือพิจารณาทั้งสามดา้น พบว่า
โดยเพศชายมีความประทบัใจในคุณภาพในการให้บริการมากกวา่ลูกคา้เพศหญิง ซ่ึงไม่สอดคลอ้ง
กับ ประภัสสร, ธนะโสธร(2550) ท่ีพบว่าเพศท่ีต่างกันมีความพึงพอใจในการบริการโดยรวม 
ไม่แตกต่างกนัโดยเพศชายมีความพึงพอใจนอ้ยกวา่เพศหญิง 

2. ลูกคา้ท่ีมีอายุต่างกนั มีความพอใจต่อคุณภาพของการให้บริการของธนาคา รเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาอุทยัธานี ในดา้นคุณภาพของเจา้หนา้ท่ี คุณภาพของอาคาร
สถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ แต่ในดา้นของผลิตภณัฑ ์
ค่า P มากกว่า .05 แตกต่างกนัอย่างไม่มีนัยส าคญัทางสถิติ สอดคล้องกบั พรพิมล คงฉิม (2554) 
พบวา่ผูรั้บบริการท่ีมีอายุแตกต่างกนัมีความพึงพอใจโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
.05 ซ่ึงเป็นไปตามสมมุติฐานท่ีตั้งไว ้และเม่ือพิจารณาทั้งสามดา้นพบวา่ลูกคา้ท่ีมีอายุระหวา่ง 20-40 
ปีมีความประทบัใจในคุณภาพในการใหบ้ริการมากกวา่ลูกคา้ท่ีมีอาย ุ41-60 ปี  

http://cms.dru.ac.th/jspui/browse?type=author&value=%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A0%E0%B8%B1%E0%B8%AA%E0%B8%AA%E0%B8%A3%2C+%E0%B8%98%E0%B8%99%E0%B8%B0%E0%B9%82%E0%B8%AA%E0%B8%98%E0%B8%A3
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3. ลูกค้าท่ีมีระดับการศึกษาต่างกัน มีความพอใจต่อคุณภาพของการให้บริการ 
ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาอุทยัธานี ในดา้นคุณภาพของเจา้หน้าท่ี 
คุณภาพของอาคารสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก และด้านผลิตภัณฑ์แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ ซ่ึงเป็นไปตามสมมุติฐานท่ีตั้ งไว ้และเม่ือพิจารณาทั้ งสามด้านพบว่าผู ้ท่ีมี
การศึกษาระดบัมธัยมตน้/มธัยมปลายมีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการทั้งสามดา้นของ ธ.ก.ส 
มากกวา่ระดบัการศึกษาอ่ืน และผูท่ี้มีการศึกษาระดบัสูงกวา่ปริญญาตรีมีความพึงพอใจคุณภาพการ
บริการดา้นอาคารและส่ิงอ านวยความสะดวกและดา้นการบริการของเจา้หนา้ท่ีน้อยท่ีสุด และผูท่ี้มี
การศึกษาระดบัอนุปริญญา/ปวส มีความพึงพอใจคุณภาพดา้นผลิตภณัฑน์อ้ยกวา่ระดบัการศึกษาอ่ืน 
สอดคลอ้งกบั กลัยา แจ่มแจง้ (2549) ลูกคา้ท่ีมีการศึกษาและความถ่ีในการใช้บริการแตกต่างกนั 
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคารโดยรวมและรายดา้นแตกต่างกนัอย่างไม่มีนยัส าคญั
ทางสถิติ 

4. ลูกค้าท่ีมีอาชีพต่างกัน มีความพอใจต่อคุณภาพของการให้บริการของธนาคาร 
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาอุทยัธานี ในด้านคุณภาพของเจา้หน้าท่ี คุณภาพของ
อาคารสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติแต่ดา้นผลิตภณัฑ ์
แต่ในดา้นของผลิตภณัฑ์ ค่า P มากกวา่ .05 แตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ ซ่ึงเป็นไปตาม
สมมุติฐานท่ีตั้งไว ้และเม่ือพิจารณาทั้งสามดา้นพบวา่ผูท่ี้มีอาชีพอ่ืนๆและอาชีพเกษตรกรมีมีความ
พึงพอใจในคุณภาพการบริการทั้งสามดา้นของ ธ.ก.ส มากกวา่ผูท่ี้มีอาชีพอ่ืน ผูท่ี้มีอาชีพขา้ราชการ
พึงพอใจคุณภาพการบริการของเจา้หน้าท่ีและคุณภาพดา้นอาคารและส่ิงอ านวยความสะดวกน้อย
และประกอบธุรกิจส่วนตวัพึงพอใจคุณภาพการบริการดา้นผลิตภณัฑ์นอ้ยท่ีสุด สอดคลอ้งกบั กลัยา 
แจ่มแจ้ง (2549)มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคารโดยรวมแตกต่างกันอย่างไม่มี
นยัส าคญัทางสถิติ 

5. ลูกค้าท่ีมีรายได้ต่างกัน มีความพอใจต่อคุณภาพของการให้บริการของธนาคาร 
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาอุทัยธานี ในด้านคุณภาพของเจ้าหน้าท่ี และด้าน
ผลิตภัณฑ์แตกต่างกันอย่างนัยส าคัญทางสถิติ ซ่ึงเป็นไปตามสมมุติฐานท่ีตั้ งไว้ สอดคล้อง 
กบั ประภสัสร ธนะโสธร (2554) กลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายได้ต่อเดือนต่างกนั มีความพึงพอใจในการ
ให้บริการโดยรวมแตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการของ ธ.ก.ส สาขาสมุทรสาครโยรวม
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ระดบันยัส าคญั .05 แต่ในดา้นคุณภาพของอาคารสถานท่ี และ
ส่ิงอ านวยความสะดวก ค่า P มากกวา่ .05 แตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ และเม่ือพิจารณา
ทั้ งสามด้านพบว่าลูกค้าท่ี มีรายได้ 10,001-30,000 บาท มีความประทับใจในคุณภาพในการ



78 
 
ใหบ้ริการดา้นการบริการของเจา้หนา้ท่ีและอาคารสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวกมากกวา่ระดบั
รายไดอ่ื้นผูท่ี้มีรายได ้5,000-10,000 บาท พอใจคุณภาพดา้นผลิตภณัฑม์ากท่ีสุด  

6. ลูกคา้ท่ีระยะเวลาการเป็นลูกคา้ท่ีต่างกนั มีความพอใจต่อคุณภาพของการให้บริการ 
ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาอุทยัธานี  ในดา้นคุณภาพของเจา้หน้าท่ี 
คุณภาพของอาคารสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก และด้านผลิตภัณฑ์แตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ สอดคล้องกบั กลัยา แจ่มแจง้ (2549) ลูกคา้ท่ีมีการศึกษาและความถ่ีในการใช้
บริการแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคารโดยรวมและรายดา้นแตกต่างกนั
อย่างไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ ซ่ึงเป็นไปตามสมมุติฐานท่ีตั้งไว ้และเม่ือพิจารณาทั้งสามดา้น พบว่า 
ผูท่ี้ใชบ้ริการมามากกวา่ 3 ปี มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการทั้งสามดา้นของ ธ.ก.ส มากกวา่ 
ผูท่ี้ใชบ้ริการท่ีมีระยะเวลาอ่ืน 

7. ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการประเภทต่างกนั มีความพอใจต่อคุณภาพของการให้บริการของ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาอุทยัธานี ในดา้นคุณภาพของเจา้หนา้ท่ีคุณภาพ
ของอาคารสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ซ่ึงเป็นไปตาม
สมมุติฐานท่ีตั้งไว ้ส่วนในดา้นของผลิตภณัฑ์ค่า P มากกวา่ .05 แตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทาง
สถิติ และเม่ือพิจารณาทั้งสามดา้นพบว่าผูท่ี้ใช้บริการดา้นเงินฝาก มีความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการทั้ งสามด้านของ ธ.ก.ส มากกว่าผูท่ี้ใช้บริการประเภทอ่ืน สอดคล้องกับ กัลยา แจ่มแจ้ง 
(2549) ลูกคา้ท่ีประเภทต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคารโดยรวมและรายดา้น
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 

3. ข้อเสนอแนะ 
 

3.1  ข้อเสนอแนะในการน าผลการการศึกษาไปใช้ 
 การผลการศึกษาเห็นไดว้า่ การบริการดา้นต่างๆของ ธนาคารเพื่อการเกษตร และ

สหกรณ์การเกษตรสาขาอุทยัธานี (ธ.ก.ส) มีคุณภาพในการบริการแทบทุกดา้น จึงมีขอ้เสนอแนะ 
ในการรักษาฐานลูกคา้ให้ลูกคา้เดิมยงัใช้บริการอยา่งต่อเน่ืองและแนวทางในการลูกคา้ใหม่เขา้มา 
ใชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาอุทยัธานี (ธ.ก.ส) ควรประชาสัมพนัธ์
ผลิตภณัฑ์ให้ประชาชนโดยทัว่ไปได้มาใช้บริการ เน่ืองจากลูกคา้ส่วนใหญ่ท่ีใช้บริการล้วนเป็น
ลูกคา้เดิมท่ีเคยใช้บริการและเกิดความประทบัใจจึงไดใ้ช้บริการมาโดยตลอด แต่ไม่ไดเ้กิดการบอกต่อ
หรือการน าพาลูกคา้ใหม่ๆเขา้มาใชบ้ริการเพื่อไดเ้กิดความประทบัใจท่ี ธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตรสาขาอุทยัธานี (ธ.ก.ส) ไดจ้ดัเตรียมไวร้องรับ 
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ซ่ึงถา้จะมองถึงภาพรวมของการให้บริการดา้นต่างๆของ ธนาคาร เพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตรสาขาอุทัยธานี (ธ .ก.ส) แล้วนั้ น สามารถท าได้ดีและเป็นท่ีประทับใจ 
ของลูกคา้แลว้ แต่จ านวนลูกคา้ไม่ไดเ้พิ่มข้ึนมาก เพียงแต่รับลูกคา้เดิมเท่านั้น 

ลูกค้ายงัมองว่าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาอุทัยธานี 
(ธ.ก.ส) เป็นธนาคารเพื่อเกษตรกร ลูกคา้ท่ีเป็นเกษตรกรเท่านั้นท่ีสามารถมาใช้บริการได้ รวมถึง 
ยงัไม่รู้จกัผลิตภณัฑ์ของ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาอุทยัธานี (ธ.ก.ส) 
เท่าท่ีควร หรือเท่าท่ีธนาคารมี 

3.2  ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 
 3.2.1  ศึกษาบุคคลภายนอกท่ีใชบ้ริการธนาคารต่างๆภายในจงัหวดัอุทยัธานีวา่รู้จกั 

รู้จกัผลิตภณัฑ์ หรือเคยใช้บริการธนาคาร เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาอุทยัธานี
(ธ.ก.ส)หรือไม่ ศึกษาเหตุผลการใช้และไม่ใช้บริการ เพื่อน ามาปรับปรุงและเป็นส่วนท่ีจะมาใช ้
เป็นแนวทางในการเพิ่มฐานลูกคา้ของธนาคารไดต่้อไปในอนาคต 

 3.2.2 เก่ียวกับเร่ืองแนวโน้มความต้องการของผู ้ใช้บริการธนาคารท่ีควรมี 
ในความรู้สึกของผูใ้ช้บริการ เพื่อเป็นแนวทางในการให้บริการได้ตรงกับความต้องการของ
ผูใ้ชบ้ริการและเพื่อเพิ่มลูกคา้ใหก้บัธนาคาร 
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แบบสอบถาม 
   

แบบสอบถามนีจั้ดท าขึน้เพือ่ศึกษาความพงึพอใจของคุณภาพการให้บริการ 
ของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาอุทยัธานี 

 
   
ส่วนท่ี 1  แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม   
ส่วนท่ี 2   แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์ 

การเกษตร สาขาอุทยัธานี 
 
ส่วนที ่1  แบบสอบถามเกีย่วกบัข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
   
ใหท้ าเคร่ืองหมาย    ลงใน           หนา้ขอ้ความท่ีท่านตอ้งการเลือกใหม้ากท่ีสุด 
   

1. เพศ 

      
  

    1) ชาย   2) หญิง   

2. อายุ 

      
  

    1) 20-40 ปี    2) 41-60 ปี   

3. ระดับการศึกษา 

   
  

    1) ต ่ากวา่มธัยมตน้   2) มธัยมตน้/มธัยมปลาย   
  

      
  

    3) อนุปริญญา/ปวส.   4) ปริญญาตรี   
  

      
  

    5) สูงกวา่ปริญญาตรี 
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4. อาชีพ   1) ขา้ราชการ   2) เกษตรกร   
  

      
  

    3) รับจา้ง   4) ธุรกิจส่วนตวั   
  

      
  

    5) อ่ืนๆ 
   

  

5. รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 

   
  

    1) ไม่เกิน 5,000 บาท   2) 5,001-10,000 บาท   
  

      
  

    3) 10,001-30,000 บาท   4) 30,000 บาทข้ึนไป   

6. ปัจจุบันเป็นลูกค้า ธ.ก.ส สาขาอุทยัธานี 

  
  

    1) ไม่เป็น/ มาคร้ังแรก   2) เป็นลูกคา้ นอ้ยกวา่  1 ปี 
  

      
  

    3) เป็นลูกคา้   1 -  3  ปี   4) เป็นลูกคา้มากกวา่  3 ปี 

7. ประเภทการใช้บริการ 

   
  

    1) เงินฝาก   2) เงินกู ้   
  

      
  

    3) ช าระค่าสินคา้และบริการ   4) อ่ืนๆ   
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ส่วนที่ 2  แบบสอบถามเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์
 การเกษตรสาขาอุทยัธานี 
 

คุณภาพการให้บริการ 

ระดับความพงึพอใจ 
ระดับความไม่พงึ

พอใจ 

พอใจ
มาก 

พอใจ 
พอใจ
น้อย 

ไม่พอใจ 
ไม่

พอใจ
มาก 

1.  ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 

 ความเหมาะสมในการแต่งกาย      
 ความเตม็ใจ ยิม้แยม้แจ่มใส และความพร้อม 
 ในการใหบ้ริการ 

          

 บริการดว้ยความสุภาพ เป็นกนัเอง           
 ความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ 
 สามารถตอบค าถาม แนะน า ช้ีแจงขอ้สงสัย
 ของลูกคา้ได ้

          

 ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ           
 การใหบ้ริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือก
 ปฏิบติั 

          

 การใหบ้ริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนด           
 ความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี           
2. ด้านสถานทีแ่ละส่ิงอ านวยความสะดวก           
 สถานท่ีเหมาะสมในการมารับบริการท่ีจอดรถ
 สะดวก 

          

 มีพนกังานรักษาความปลอดภยัใหบ้ริการ           
 บตัรคิวบอกล าดบัการเขา้ใชบ้ริการชดัเจน           
 การติดป้ายประกาศขั้นตอนการใชบ้ริการ           
 ความชดัเจนของป้าย สัญลกัษณ์ 
 ประชาสัมพนัธ์บอกจุดบริการ 
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คุณภาพการให้บริการ 

ระดับความพงึพอใจ 
ระดับความไม่พงึ

พอใจ 

พอใจ
มาก 

พอใจ 
พอใจ
น้อย 

ไม่พอใจ 
ไม่

พอใจ
มาก 

 การจดัล าดบัขั้นตอนการใหบ้ริการตาม 
 ท่ีประกาศไว ้

          

 การใหบ้ริการตามล าดบัก่อนหลงั เช่นมา
 ก่อนตอ้งไดรั้บบริการก่อน 

          

 จุด /ช่อง การใหบ้ริการมีความเหมาะสมและ
 เขา้ถึงไดส้ะดวก 

          

 ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก 
 เช่น ท่ีนัง่รอรับบริการ น ้าด่ืม หนงัสือพิมพ ์
 ฯลฯ 

          

 คุณภาพและความทนัสมยัของอุปกรณ์ / 
 เคร่ืองมือ 

          

 ความสะอาดของสถานท่ีให้บริการ             
 ความปลอดภยัของสถานท่ีใหบ้ริการ           
3. ด้านผลติภัณฑ์ของธนาคาร           
 ช่ืนชอบการฝากเงินท่ีสามารถลุน้โชคได ้ 
 เช่น บญัชีออมทรัพยท์วโีชค 

          

 ช่ืนชอบการฝากสลากออมทรัพยข์อง ธ.ก.ส           
 ช่ืนชอบของท่ีระลึกในวนัส าคญัต่างๆ ของ 
 ธ.ก.ส เช่น กระปุกออมสิน กระเป๋าผา้  

          

 ท่านมีความพึงพอใจ / ไม่พึงพอใจต่อการ
 ใหบ้ริการในภาพรวม 
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ส่วนที ่3  ข้อเสนอแนะ   

1.  

2.  

3.  

4.  

5.  

  
ขอขอบคุณในความร่วมมือที่ท่านได้เสียสละเวลาให้ข้อมูลในคร้ังนี้ 
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