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บทคัดยอ

การศึกษาคนควาครั้งนี ้มีจุดมุงหมายเพื่อศึกษาและเปรียบเทียบระดับความ
พึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการบริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร ในจังหวัด
นครสวรรค โดยศึกษาจากผูใชบริการจํ านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเปน
แบบสอบถาม ที่ผูวิจัยสรางขึ้นมีลักษณะเปนแบบมาตราสวนประมาณคา จํ าแนกเปน 3 ดาน คือ
ดานธุรกรรมการเงิน ดานพนักงาน และดานสถานที่ จํ านวน 16 ขอ สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล
ไดแก คาเฉลี่ย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน t-test (Independent Samples) และ One-way ANOVA

ผลการศึกษาคนควา พบวา
1.  กลุมตัวอยางผูใชบริการสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 21 ปจนถึง 30 ป จบ

การศึกษาระดับประถมศึกษา และประกอบอาชีพเกษตรกรรม
2.  กลุมตัวอยางผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคารเพื่อ

การเกษตรและสหกรณการเกษตร ในจังหวัดนครสวรรค โดยภาพรวมและเปนรายดาน 3 ดาน คือ
ดานพนักงาน และดานสถานที่ อยูในระดับมาก สวนดานธุรกรรมการเงิน อยูในระดับปานกลาง

3.  กลุมผูใชบริการที่มีเพศ และอาชีพตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร ในจังหวัดนครสวรรค โดยภาพรวมและเปนรายดานทั้ง
3 ดานไมแตกตางกัน สวนกลุมผูใชบริการที่มีอายุ และระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจตอ
การบริการ โดยภาพรวมและเปนรายดานแตกตางกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยกลุม
ผูใชบริการที่มีอายุระหวาง 51 ปจนถึง 60 ป มีความพึงพอใจมากกวากลุมผูใชบริการที่มีชวงอายุ
อ่ืนๆ และกลุมผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีขึ้นไปมีความพึงพอใจนอยกวากลุม
ผูใชบริการที่มีการศึกษาตํ ่ากวาระดับปริญญาตรี

คํ าส ําคัญ  ความพึงพอใจของผูใชบริการ  ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร

ง



กิตติกรรมประกาศ

รายงานการศึกษาคนควาอิสระฉบับนี ้ส ําเร็จไดดีดวยความกรุณาอนุเคราะห
อยางสูงจาก รองศาสตราจารยยุทธนา  ธรรมเจริญ อาจารยที่ปรึกษาไดใหความชวยเหลือ แนะนํ า
ใหคํ าปรึกษาแกผูศึกษาคนควา ตลอดจนชวยแกไขขอบกพรองตางๆดวยความเอาใจใส และ
ขอขอบคุณ รองศาสตราจารยกัลยาณ ี ภาคอัต ที่ไดใหความรูและใหแนวทางในการศึกษาคนควา
ผูศึกษาคนควาตระหนักในพระคุณและขอขอบพระคุณอยางสูงไว ณ ที่นี้

ขอขอบคุณ น.ส.สุดารัตน สุวารี และคุณสุนทรี ถาวรที่ชวยใหคํ าแนะนํ าปรึกษาในการ
วิเคราะหขอมูล

นอกจากน้ีผูศึกษาคนควาขอขอบคุณผูจัดการสํ านักงานจังหวัดนครสวรรค และเพื่อน
พนักงานธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตรทุกทานที่ไดใหความรวมมือ ความชวยเหลือ
และใหกํ าลังใจสนับสนุนท ําใหการศึกษาคนควาครั้งนี ้ประสพผลส ําเร็จ

คุณคาและประโยชนอันพึงจากรายงานการศึกษาคนควาอิสระฉบับนี้ ขอเทิดทูนเปน
กตเวที เพื่อบูชาพระคุณบิดา มารดา และบูรพาจารย ผูมีพระคุณทุกทานที่ไดสรางพื้นฐานการศึกษา
แกผูศึกษาคนควา ต้ังแตตนจนถึงปจจุบัน

ชวลิต  นิวาสวัต
พฤศจิกายน 2546
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บทที ่1
บทนํ า

1.  ความเปนมาและความส ําคัญของปญหา

ในปจจุบัน สินคาที่เสนอขายในทองตลาด มีใหเลือกซื้อมากมายหลายชนิด
ตามระดับความพึงพอใจของผูบริโภค ทั้งนี้เนื่องจากความเจริญกาวหนาทางวิทยาการ เปนผลให
สินคาตางๆในสายตาของผูบริโภคนับวันจะไมแตกตางกัน จากกระแสที่เกิดขึ้น ในขณะน้ีผูบริโภค
สวนใหญหันมาสนใจในเร่ืองคุณภาพของการบริการ เพื่อใชประกอบการตัดสินใจเลือกซื้อสินคา
ดวยเหตุน้ี ผูประกอบการธุรกิจแทบทุกแขนง จึงตองเพิ่มความส ําคัญเกี่ยวกับงานดานบริการมาก
ยิ่งขึ้น เพราะตระหนักดีวา การบริการที่มีคุณภาพเปนปจจัยแหงความส ําเร็จ

ธนาคาร จัดเปนธุรกิจบริการดานการเงิน ซึ่งในอดีตสินคาและบริการของแตละธนาคาร
จะคลายคลึงกันทั้งในดานคุณลักษณะและสิทธิประโยชนที่ลูกคาจะไดรับ แตในปจจุบัน
ภายใตยุคแหงการเปลี่ยนแปลง การดํ าเนินการอยูในภาวะการแขงขัน ท ําใหแตละธนาคารเรงพฒันา
คุณภาพการใหบริการที่มีความสะดวกรวดเร็ว เทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัยถูกน ํามาใชในการ
ปฏิบัติงาน เพื่อใหบริการแกลูกคาไดรับความพึงพอใจสูงสุด

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) จัดต้ังข้ึนมา ในระยะแรกเร่ิม
รัฐบาลยังมีปญหาเร่ืองเงินทุน ประกอบกับในขณะนั้นมีสหกรณการเกษตรในรูปของสหกรณ
เงินทุนอยูแลว โดยอาศัยทุนหมุนเวียนจากธนาคารสยามกัมมาจล จํ ากัดและพระคลังออมสิน จน
กระทั่งในป พ.ศ. 2490 กิจการของสหกรณเร่ิมเติบโตข้ึน รัฐบาลจึงต้ังธนาคารเพ่ือการสหกรณ เพ่ือ
ทํ าหนาทีเ่ปนแหลงเงินทุนของเกษตรกร มาจนถึง พ.ศ. 2509 รัฐบาลจึงไดตั้งธนาคารขึ้นใหม เพ่ือ
ทํ าหนาที่แทนธนาคารเพือ่การสหกรณ คือ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร โดยมี
ภาระกิจหลักของธนาคาร คือ มุงสงเสริมนิสัยการออม มุงตอบสนองความตองการของประชาชน
ทุกกลุมอาชีพและอาย ุ โดยมบีริการหลายประเภท เชน บริการรับฝากเงิน คือ การฝากออมทรัพย
แบบใชสมุดคูฝาก แบบไมใชสมุดคูฝาก แบบใชบัตรเงินฝากออมทรัพย ฝากประจํ า 3 เดือนข้ึนไป
แบบฝากกระแสรายวัน สวนบริการดานสินเช่ือ มีสินเช่ือเพ่ือการเกษตร สินเช่ือเก่ียวเน่ืองการเกษตร
และสินเชื่อนอกภาคการเกษตร นอกจากนี้มีบริการดานพนักงาน ดานสถานที ่และดานขอมูลที่ผูใช
บริการจะไดรับจากการบริการของธนาคาร ธนาคารไดด ําเนินงานโครงการพัฒนาคุณภาพการ
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บริการสูมาตรฐานสากล เพ่ือสรางมาตรฐานคุณภาพการใหบริการ โดยไดยกรางมาตรฐานดังกลาว
ใหที่ประชุมพิจารณารวมกับที่ปรึกษาของธนาคารจัดใหมีการฝกอบรมใหความรูแกพนักงาน เพ่ือ
สามารถใหบริการไดตามเกณฑมาตรฐานท่ีธนาคารกํ าหนด อันจะสงผลใหคุณภาพการใหบริการแก
ลูกคาของธนาคารเปนมาตรฐานเดียวกันทั้งระบบสาขา

เมื่อพิจารณาจากในอดีตที่ผานมา สภาพการแขงขันในระบบธนาคารยงัไม
รุนแรงนัก ลูกคาจะเปนฝายเดินเขามา การตอนรับลูกคาเพียงแตรับลูกคาที่มาติดตอ เพ่ือทํ าธรุกรรม
ภายในสาขา แตเมื่อสถานการณไดเปลี่ยนแปลงไป การแขงขันของระบบธนาคารทวีความรุนแรง
มากขึ้นเร่ือยๆ พนักงานธนาคารตองเปนฝายเดินเขาหาลูกคาพรอมใหบริการไดทุกรูปแบบ เน่ือง
จากสวนตางระหวางรายไดกับรายจายของดอกเบี้ยแคบลงทุกขณะ รวมทั้งการปลอยสินเชื่อใน
สภาพปจจุบันตองมีความระมัดระวัง การตรวจสอบลูกคาตองมีความละเอียดถี่ถวนมากขึ้น ดังน้ัน
การใหบริการที่มีคุณภาพจะเปนสวนที่สรางความสํ าคัญและความแตกตางใหเกิดขึ้นระหวาง
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตรและธนาคารอ่ืนๆ

จากเหตุผลและปญหาการบริการของธนาคารตามที่กลาวมาแลว ท ําใหผูวิจัยซึ่งปฏิบัติ
หนาท่ีในธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณการเกษตร มีความสนใจที่จะศึกษา ผูมาใชบริการของ
ธนาคารในจังหวัดนครสวรรค มีความพึงพอใจตอบริการของธนาคารอยูในระดับใด ซึ่งผลการวิจัย
คร้ังน้ีจะใชเปนขอมูลในการปรับปรุงวิธีการ และพัฒนาการใหบริการมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น เพ่ือ
ตอบสนองความตองการของผูใชบริการ ตลอดจนเปนขอมูลใหผูจัดการระดับจังหวัด ผูจัดการ
ระดับฝายภาค ตลอดจนผูบริหารในระดับสูงของธนาคารไดใชเปนแนวทางในการบริหารงานให
เกิดประโยชนสูงสุดตอกิจการของธนาคารตอไป

2.  วัตถุประสงคของการวิจัย

2.1  เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการบริการของธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร ในจังหวัดนครสวรรค

2.2  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการบริการของธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร ในจังหวัดนครสวรรค ท่ีมีความแตกตางกันในเร่ือง เพศ อายุ
ระดับการศึกษา และอาชีพ
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3.  ความสํ าคัญของการวิจัย

! 3.1  เพื่อเปนขอสนเทศสํ าหรับผูบริหารธนาคารในการพัฒนาการปฏิบัติงานของ
พนักงานธนาคารไดอยางเหมาะสม

3.2  เพื่อเปนขอสนเทศส ําหรับผูบริหารระดับสงูท่ีบริหารกจิการสาขาในการ
กํ าหนดนโยบายการดํ าเนินงานธุรกิจสาขาใหบรรลุเปาหมายตอไป

3.3  เพื่อเปนขอสนเทศสํ าหรับหนวยงานท่ีเก่ียวของในการปรับปรุงพัฒนาเพ่ือสราง
มาตรฐานใหอยูในระดับที่ประสงคตอไป

4.  สมมุติฐานการวิจัย

ผูใชบริการท่ีมีความแตกตางกันในเร่ืองเพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพจะมีระดับ
ความพึงพอใจตอการบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตรในจังหวัด
นครสวรรคโดยภาพรวมแตกตางกัน

5.  ขอบเขตของการวิจัย

5.1  ดานพื้นที่ ศึกษาเฉพาะผูที่ใชบริการดานธุรกรรมการเงินกับธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณการเกษตร ในจังหวัดนครสวรรค

5.2  ดานระยะเวลาที่ใชในการวิจัย คือ ต้ังแต มิถุนายน 2546 ถึง ตุลาคม 2546
5.3  ดานเน้ือหา ศึกษาความพึงพอใจตอการบริการใน 3 ดาน คือ ดานธุรกรรมการเงิน

ดานพนักงาน และดานสถานที่

6.  กรอบแนวความคดิการวิจัย

จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ ผูวิจัยไดก ําหนดตัวแปรที่ใชในการ
วิจัยคร้ังน้ี ดังตอไปน้ี

6.1  ตัวแปรอิสระหรือตวัแปรตน ไดแก ภูมิหลัง หรือปจจัยสวนบุคคลของผูใชบริการ
ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณการเกษตรในจังหวัดนครสวรรค ประกอบดวย
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6.1.1  เพศ
6.1.2  อายุ
6.1.3  ระดับการศึกษา
6.1.4  อาชีพ

6.2  ตัวแปรตาม ไดแก ความพึงพอใจในดานตางๆของผูใชบริการที่มีตอการบริการ
ของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณการเกษตรในจังหวัดนครสวรรค แบงไดเปน 3 ดาน ดังน้ี

6.2.1  ดานธุรกรรมการเงิน
6.2.2  ดานพนักงาน
6.2.3  ดานสถานที่

จากตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม เขียนเปนกรอบแนวคิด ดังภาพที ่1.1

ตัวแปรอิสระ (I.V.)                                          ตัวแปรตาม (D.V.)

ภูมิหลังของผูใชบริการ ความพึงพอใจตอการบริการ

ดาน ระดับ1.  เพศ
2.  อายุ
3.  ระดับการศึกษา
4.  อาชีพ

1.  ธุรกรรมการเงิน
2.  พนักงาน
3.  สถานที่

1.  นอยที่สุด
2.  นอย
3.  ปานกลาง
4.  มาก
5.! มากที่สุด

ภาพที่ 1.1 แสดงกรอบแนวคิดการวิจัย

7.  คํ านิยามศัพทเฉพาะ

7.1  ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกชอบหรือพอใจท่ีมีตอองคประกอบและ
สิ่งจูงใจในดานตางๆของงาน และเขาไดรับการตอบสนองความตองการของเขาได (กิติมา
ปรีดีดิลก  2524:  321-322)

7.2  ผูใชบริการ หมายถึง คนที่มาใชบริการ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการ
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เกษตร ในจังหวัดนครสวรรค ไมวาจะเปนการใชบริการในดานเงินฝาก ดานสินเช่ือ หรือดานอ่ืนๆท่ี
ธนาคารจัดให

7.3  บริการ หมายถึง สิ่งที่จับสัมผัสจับตองไดยากและเปนสิ่งที่เสื่อมสูญสลาย
ไปไดงาย บริการจะไดรับการทํ าขึ้น และสงมอบสูผูใชบริการ เพ่ือใชสอยบริการน้ันๆ โดยทนัที
หรือเกือบจะทันทีท่ีมีการบริการน้ัน

7.4  ธนาคาร หมายถึง ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร ในจังหวัด
นครสวรรค ซึ่งมีสาขาตางๆของธนาคารที่ใหบริการทางดานธุรกรรมการเงิน ไดแก สาขา
นครสวรรค สาขาทาตะโก สาขาลาดยาว สาขาตาคล ีสาขาหนองบัว สาขาบรรพตพิสัย สาขา
พยุหะคีร ีสาขาไพศาล ีสาขาตากฟา และสาขาชุมแสง

7.5 ธุรกรรมการเงิน หมายถึง การกระทํ าเกี่ยวกับการเงิน ไดแก การฝากเงิน การถอน
เงิน การเปด-ปดบัญช ีการช ําระเงิน เปนตน

8.  ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ

การวิจัยครั้งนี้มีประโยชนที่คาดวาจะไดรับ ดังตอไปน้ี
8.1  ผูบริหารในหนวยงานท่ีเก่ียวของสามารถนํ าขอมูลจากการวิจัยไปใช

ประกอบการพิจารณาวางแผน แกไขปญหา และปรับปรุงการบริการ และพัฒนาพนักงานใหปฏิบัติ
งานอยางมีประสิทธิภาพ

8.2  ผลของการวิจัย จะเปนแนวทางใหกับงานวิจัยที่เกี่ยวของ และเพื่อเปน
ประโยชนสํ าหรับการศึกษาตอเน่ืองตอไป



บทที ่2
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ

ในการวิจัยคร้ังน้ี ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของทั้งในประเทศและตาง
ประเทศ ดังน้ี

1.  ความรูเกี่ยวกับความพึงพอใจ
2.  ความรูเกี่ยวกับความตองการของมนุษย
3.  ความรูเกี่ยวกับการใหบริการ
4.  งานวิจัยที่เกี่ยวของ

1.  ความรูเก่ียวกับความพึงพอใจ

1.1  ความหมายของความพึงพอใจ
ความพึงพอใจหรือความพอใจ ตรงกับคํ าภาษาอังกฤษวา "Satisfaction" ไดมี

ผูใหความหมายของความพึงพอใจไวหลายความหมาย ดังน้ี
กิติมา ปรีดีดิลก (2524 : 321-322) ไดกลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึก

ชอบหรือพอใจที่มีองคประกอบและสิ่งจูงใจในดานตางๆของงาน และเขาไดรับการตอบสนอง
ความตองการของเขาได

มอรส (Morse, 1958: 27) อธิบายวา ความพึงพอใจ หมายถึง สภาวะจิตที่ปราศจาก
ความเครียด ทั้งนี้เพราะธรรมชาติของมนุษยมีความตองการ ถาความตองการน้ันไดรับการตอบ
สนองทั้งหมดหรือบางสวน ความเครียดก็จะนอยลง ความพึงพอใจก็จะเกิดขึ้น

กูด (Good,  1973: 320) ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววา ความพึงพอใจ
หมายถึง สภาพ คุณภาพ หรือระดับความพึงพอใจ ซึ่งเปนผลมาจากความสนใจตางๆ และทัศนคติที่
บุคคลมีตอสิ่งนั้น

จากความหมายของความพึงพอใจตามที่กลาวมาขางตนพอสรุปไดวา ความ
พึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่ด ีความรูสึกรัก ชอบ และสุขใจ หรือทัศนคติในทางที่ดีของบุคคลที่มี
ตอสิ่งนั้น ซึ่งถาบุคคลมีความพึงพอใจตอสิ่งใดแลว ก็จะมีผลใหบุคคลอุทิศแรงกาย แรงใจ และ
สติปญญาเพ่ือท่ีจะกระทํ าสิ่งนั้น
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1.2  ความสํ าคัญของความพึงพอใจ
ความพึงพอใจเปนปจจัยส ําคัญประการหนึ่งที่ชวยท ําใหงานประสบผลส ําเร็จ โดย

เฉพาะอยางยิ่ง ถาเปนงานที่เกี่ยวกับการใหบริการ นอกจากผูบริหารจะดํ าเนินการใหผูปฏิบัติงาน
เกิดความพึงพอใจในการท ํางานแลว ยังจํ าเปนท่ีจะตองดํ าเนินการท่ีจะทํ าใหผูมาใชบริการเกิดความ
พึงพอใจดวย เพราะความเจริญกาวหนาของงานบริการ ปจจัยที่ส ําคัญประการหน่ึงท่ีเปนตัว
บงชี้ คือ จํ านวนผูมาใชบริการ ดังน้ัน ผูบริหารที่ชาญฉลาด จึงควรอยางยิ่งที่จะศึกษาใหลึกซึ้งถึง
ปจจัยและองคประกอบตางๆที่จะท ําใหเกิดความพึงพอใจ ทั้งผูปฏิบัติงานและผูมาใชบริการ เพ่ือท่ี
จะไดใชเปนแนวทางในการบริหารองคกรใหมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชนสูงสุด (สาโรช
ไสยสมบัต ิ 2534:  15)

1.3  ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการ
พิทซเกอราลด และดูแรนท (Fitzgerald and Durant,  1980:  586) ไดให

ความหมายเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอบริการสาธารณะวา เปนการประเมินผลการ
ปฏิบัติงานดานการใหบริการของหนวยการปกครองทองถ่ิน โดยมีพ้ืนฐานเกิดจากการรับรูถึงการ
สงมอบการบริการท่ีแทจริง และการประเมินผลนี้จะแตกตางกันไป ทั้งนี้ขึ้นอยูกับประสบการณที่
แตละบุคคลไดรับเกณฑ ที่แตละบุคคลตั้งไว รวมท้ังการตัดสินของบุคคลน้ันดวย โดยการประเมิน
ผลสามารถแบงออกไดเปน 2 ดาน คือ

1.  ดานอัตวิสัย (Subjective) ซึ่งเกิดจากการไดรับรูถึงการสงมอบการบริการ
2.  ดานวัตถุวิสัย (Objective) ซึ่งเกิดจากการไดรับปริมาณและคุณภาพของ

การบริการ
กันดเลค และเนลสัน (Gundlach and Nelson,  1983:  41) มีความเห็นวา

ความพึงพอใจของประชาชนหลังจากการพบปะกันพฤติกรรมการใหบริการ เปนระดับความ
พึงพอใจของประชาชนที่เกิดจากการรับบริการวา หลังจากไดรับบริการ เจาหนาท่ีสามารถตอบ
สนองความตองการหรือแกปญหารวมท้ังลดปญหา และท ําใหประชาชนเกิดความภูมิใจไดมากนอย
เพียงใด

สุริยะ วิริยะสวัสดิ ์ (2530: 42) นักวิชาการไทยไดใหความหมายความพึงพอใจหลัง
การใหบริการของหนวยงานรัฐ ในการศึกษาของเขาวา หมายถึง ระดับความพึงพอใจที่ไดจากการ
พบปะสอดคลองกับปญหาที่มีอยูหรือไม สงผลที่ดีและสรางความภูมิใจเพียงใด
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ปุระชัย เปยมสมบูรณ (2531: 60) กับงานวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนใน
กรุงเทพมหานครตอกระบวนการยติุธรรม การวิจัยส ํารวจปจจัยและผลกระทบระดับยูนิแวรเอทและ
ระดับมัลติแวรเอท ไดใหความหมายความพึงพอใจของประชาชนตอกระบวนการยุติธรรมวา
ทัศนคติเชิงปฏิฐานและเชิงนิเสธของประชาชนที่มีตอกระบวนการยุติธรรม

มณีวรรณ ต้ันไทย (2523: 66-69) ไดใหความหมายความพึงพอใจหลังการไดรับ
บริการวา เปนระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการไดรับบริการในดานตางๆ ดังน้ี คือ

1.  ดานความสะดวกท่ีไดรับ
2.  ดานตัวเจาหนาท่ีผูใหบริการ
3.  ดานคุณภาพของบริการท่ีไดรับ
4.  ดานระยะเวลาในการดํ าเนินการ
5.  ดานขอมูลท่ีไดรับจากการบริการ
วัลลภา ชายหาด (2532:  65) ไดใหความหมายความพึงพอใจของประชาชน

ที่มีตอการบริการสาธารณะวา หมายถึง ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการไดรับการ
บริการในลักษณะของ

1.  การใหบริการอยางเทาเทียมกัน
2.  การใหบริการอยางรวดเร็วทันเวลา
3.  การใหบริการอยางตอเน่ือง
4.  การใหบริการอยางกาวหนา
5.  การวัดความพึงพอใจตอบริการ
จากที่กลาวมาแลวขางตนวา ความพึงพอใจตอบริการจะเกิดข้ึนไดหรือไมน้ันจะ

ตองพิจารณาถึงลักษณะของการใหบริการขององคกร ประกอบกับระดับความรูสึกของผูมารับ
บริการในมิติตางๆของแตละบุคคล ดังน้ันในการวัดความพึงพอใจตอบริการอาจจะกระทํ าไดหลาย
วิธ ีดังตอไปน้ี (สาโรช ไสยสมบัต ิ 2534:  39)

1.  การใชแบบสอบถาม ซึ่งเปนวิธีการที่นิยมใชกันอยางแพรหลายวิธีหนึ่ง
โดยการขอรองหรือขอความรวมมือจากกลุมบุคคลที่ตองการวัด แสดงความคิดเห็นลงใน
แบบฟอรมที่ก ําหนดคํ าตอบไวใหเลือกตอบหรือเปนคํ าตอบอิสระ โดยคํ าถามที่ถามอาจจะถามถึง
ความพึงพอใจในดานตางๆที่หนวยงานก ําลังใหบริการอยู เชน ลักษณะของการใหบริการ สถานที่
ใหบริการ ระยะเวลาในการใหบริการ พนักงานที่ใหบริการ เปนตน

2.  การสัมภาษณ เปนอีกวิธีการหนึ่งในการที่ไดทราบถึงระดับความพึงพอใจของ
ผูมาใชบริการ ซึ่งเปนวิธีการที่ตองอาศัยเทคนิคและความช ํานาญพิเศษของผูสัมภาษณที่จะจูงใจให
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ผูถูกสัมภาษณตอบค ําถามใหตรงกับขอเท็จจริง การวัดความพึงพอใจโดยวิธีสัมภาษณ นับวาเปนวิธี
การที่ประหยัดและมีประสิทธิภาพมากอีกวิธีหนึ่ง

3.  การสังเกต เปนอีกวิธีหนึ่งที่จะท ําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของ
ผูมาใชบริการได โดยวิธีการสังเกตจากพฤติกรรมทั้งกอนมารับบริการ ขณะรอรับบริการและ
หลังจากการไดรับบริการแลว เชน การสังเกตกิริยาทาทาง การพูด สีหนา และความถี่ของการมา
ขอรับบริการ เปนตน การวัดความพึงพอใจโดยวิธีนี้ผูวัดจะตองกระท ําอยางจริงจังและมีแบบแผนที่
แนนอนจึงจะสามารถประเมินถึงระดับความพึงพอใจของผูมาใชบริการไดอยางถูกตอง

2.  ความรูเก่ียวกับความตองการของมนุษย

“ความตองการ” เปนคํ าที่มนุษยทุกคนเขาใจกัน เพราะมนุษยทุกคนมีความรูสึก
“ตองการ” มาต้ังแตแรกเกิด ความรูสึกดังกลาวเกิดตามธรรมชาติ แมวามนุษยจะยังไมสามารถพูด
หรืออธิบายไดก็ตาม เชน ความตองการทางกายภาพ ไดแก ความตองการอาหาร ซึ่งเปนความ
ตองการเบื้องตนของรางกายอยางพอเพียงที่จะท ําใหดํ ารงชีวิตอยูได และในขณะเดียวกันความ
ตองการทางจิตก็เกิดขึ้นตามมา ทั้งนี้ไดมีผูใหความหมายของความตองการของมนุษยไวมากมาย
ผูวิจัยขอนํ ามากลาวเฉพาะบางทาน ดังน้ี

ทฤษฎีล ําดับข้ันความตองการของ  Maslow
Abraham Maslow ไดตั้งทฤษฎีล ําดับข้ันความตองการท่ัวไปเก่ียวกับความตองการของ

มนุษย โดยมีสมมติฐานเกี่ยวกับพฤติกรรมความตองการของมนุษย ดังน้ี
1.  มนุษยทุกคนมีความตองการอยูตลอดเวลาอยางไมมีที่สิ้นสุด แตสิ่งที่มนุษย

ตองการนั้นขึ้นอยูกับวามีสิ่งนั้นอยูแลวหรือยัง ขณะที่ความตองการใดไดรับการตอบสนองและ
ความตองการอื่นจะเขามาแทนที ่กระบวนการนี้จะไมมีที่สิ้นสุดและจะเริ่มตนตั้งแตเกิดจนตาย

2.  ความตองการท่ีไดรับการตอบสนองจะไมเปนส่ิงจูงใจของพฤติกรรมอีก
ตอไป ความตองการท่ีไมไดรับการตอบสนองเทาน้ันเปนส่ิงจูงใจของพฤติกรรม

3.  ความตองการของมนุษยเปนล ําดับขั้นตามล ําดับความส ําคัญ เม่ือความตองการใน
ระดับตํ่ าไดรับการตอบสนอง ความตองการระดับสูงก็เรียกรองใหมีการตอบสนอง ความตองการ
ตางๆจัดตามล ําดับข้ันจากต่ํ าไปสูงได ดังน้ี

3.1  ความตองการปจจัยสี ่เปนความตองการข้ันพ้ืนฐานในการดํ ารงชีวิต
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 ไดแก อาหาร เคร่ืองนุงหม ที่อยูอาศัย และยารักษาโรค ความตองการในการพักผอน ตองการ
อากาศ และความตองการทางเพศ

3.2  ความตองการความม่ันคงปลอดภัย เมื่อมนุษยไดรับการตอบสนองทางรางกาย
แลว ความตองการทางจิตใจก็จะตามมา

3.3  ความตองการมีสวนในสังคม ข้ันน้ีเปนความตองการท่ีสูงข้ึน ตองการเปน
สวนหน่ึงของสังคม ตองการใหผูอ่ืนรักใครเห็นความสํ าคัญของตน และเปนที่รูจักของคนในสังคม

3.4  ความตองการไดรับการยกยองและเปนท่ียอมรับ เปนความตองการเปน
ตองการถีบตัวสูงขึ้น ท้ังตํ าแหนงหนาที่การงานเพื่อความมีชื่อเสียงมีหนามีตาไดรับการยกยอง
สรรเสริญในสังคม

3.5  ความตองการประสบความสํ าเร็จ เปนความตองการพิเศษซ่ึงคนธรรมดา
สวนมากมักอยากไดแตไมสามารถเสาะหาได ความพอใจในลักษณะดังกลาวนี้มักมีลักษณะกวาง
ขวางมากและแตกตางกันไปในแตละคน

ดังน้ันจุดสํ าคัญในความคิดของ Maslow ก็คือ ความตองการใดที่ไดรับการ
ตอบสนอง อันทํ าใหเกิดความพึงพอใจแลว ความตองการน้ันก็จะไมเปนแรงกระตุนอีกตอไป แต
ความตองการในระดับที่สูงกวาจะกลายเปนแรงขับหรือแรงจูงใจแทนที ่ อันจะเปนเหตุทํ าใหบุคคล
ตองสรางพฤติกรรมเพ่ือตอบสนองความตองการของตนน้ันตอไป

การแสดงออกของความตองการแบบน้ีมีมากมายหลายอยางแตกตางกันไปตามแต
ละบุคคล และความตองการนี้จะเกิดขึ้นหรือไมอยูที่ความพึงพอใจในการตอบสนองความตองการ
ระดับตนๆ อันไดแก ความตองการขั้นพื้นฐานทางกายภาพ ความตองการความมั่นคง
ปลอดภัย ความตองการมีสวนในสังคม  ความตองการไดรับยกยองและเปนที่ยอมรับ บุคคลผูซึ่ง
ไดรับการตอบสนองความตองการเหลาน้ี เรียกวา “บุคคลผูที่มีความพึงพอใจ” ถาสูงไปกวานี้ก็คาด
หวังไดวาตองเปนเรื่องที่เกี่ยวกับความคิดสรางสรรคที่สมบูรณที่สุด ในสังคมทุกวันนี้อาจพบ
บุคคลผูมีความพึงพอใจได แตเปนที่ยอมรับกันวาความรูเกี่ยวกับความตองการที่จะประสบความ
ส ําเร็จสูงสุดนี้ยังมีไมมากนัก (อางถึงใน สรอยตระกูล (ติวยานนท) อรรถมานะ  2541:  91-99)

ทฤษฎีความตองการ ERG
Steers and Porter (1979: 33) กลาววาในชวงป ค.ศ. 1969 เครยตัน อัลเดอรเฟอร

(Clayton Alderfer) ไดทดสอบทฤษฎีความตองการตามล ําดับข้ันของ Maslow และพบวา ผลการ
วิจัยไมตรงกับทฤษฎี คือ การตอบสนองความตองการของบุคคลไมไดเปนไปตามล ําดับขั้น ดังน้ัน
Alderfer จึงเสนอทฤษฎีที่แบงความตองการของมนุษยเปน 3 ประเภท คือ
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1.! ความตองการท่ีจะมีชีวิตอยู (Existence Needs : E) ประกอบดวยความตองการท่ี
จํ าเปนในการอยูรอดของมนุษยและปจจัยที่เกี่ยวของกับสภาพแวดลอม ไดแก ความตองการอาหาร
น้ํ า ที่อยูอาศัย เส้ือผา สภาพแวดลอมในการท ํางานที่ด ี คาตอบแทนและผลประโยชนเกื้อกูลตางๆ
ความตองการประเภทนี้เทียบไดกับความตองการทางกายภาพ และความตองการความมั่นคง
ปลอดภัยของ Maslow

2.  ความตองการสัมพันธกับผูอื่น (Relatedness Needs : R) ความตองการน้ีครอบคลุม
ถึงการที่มนุษยมีชีวิตอยูในสังคมที่มีความสัมพันธกับผูอื่น เชน ครอบครัว เพ่ือนรวมงาน ผูบังคับ
บัญชา ผูใตบังคับบัญชา และเพื่อน เปนความตองการความรักและสังคม ซึ่งเหมือนกับความ
ตองการมีสวนในสังคมของ Maslow

3.  ความตองการเจริญกาวหนา (Growth Needs : G) เปนความตองการที่จะพัฒนาตน
เอง และศักยภาพในตนเองที่มีอยูใหเกิดประโยชนสูงสุด ซึ่งเปนความตองการสูงสุด ความตองการ
ระดับน้ีเหมือนกับความตองการไดรับยกยองและเปนที่ยอมรับ และความตองการประสบความ
สํ าเร็จของ Maslow

ทฤษฎีของ Alderfer ใหแนวคิดในการนํ าความตองการของมนุษยท่ีเพ่ิมเติมจาก
Maslow มาประยุกตใชในแงที่วา แมวาผูบริหารพยายามที่จะตอบสนองความตองการระดับตางๆ
ของพนักงาน โดยที่การตอบสนองนั้นยังไมไดผลดีตามตองการ ผูบริหารจํ าเปนตองปรับเปล่ียน
กลยุทธในการจูงใจใหพนักงานใหม โดยใชใหถูกชองทางตรงกับความตองการ มิฉะนั้นแลว การ
จูงใจท่ีทํ าไปอาจไมกอประโยชนเทาที่ควร

ทฤษฎีความคาดหวัง
McComic (1980:  396) ไดอธิบายไววา ความพอใจในแงที่วา ลูกคาจะเกิดความพอใจ

ไดตอเมื่อเขาประเมินแลววา การบริการน้ันๆจะนํ าผลตอบแทนมาให ซึ่งลูกคาไดมีการตัดสินใจลวง
หนาแลววา คุณคาของการบริการจากสิ่งที่ลูกคาไดรับ (ความยิ้มแยมแจมใส ความกระตือรือรนใน
การบริการ การใหค ําปรึกษาแนะนํ าที่ด ี ความสะดวกรวดเร็วในการบริการเคร่ืองมืออันทันสมัย
ความมีชื่อเสียงของสถาบันที่ใหบริการ) เปนเชนไรลูกคาจึงเลือกเอาการบริการท่ีนํ าเอาผลลัพธ
เหลานี้มาให และในขั้นสุดทายเมื่อมีการประเมินการเปรียบเทียบผลลัพธตางๆ ลูกคาจะมีความ
พอใจที่จะเกิดขึ้น ซึ่งทัศนะของแนวคิดนี้มาจากบุคคลหลายคน เชน แคมเบลบันแนท ลอรเลอรและ
วิค และวรูม โดยแนวคิดทฤษฎีนี้อยูผล (Outcomes) ความปรารถนาท่ีรุนแรง (Violence) และความ
คาดหมาย (Expectancy) ทฤษฎีความคาดหวังจะคาดคะเนวา โดยทั่วๆไปลูกคาแตละคนจะแสดง
พฤติกรรมก็ตอเม่ือเขามองเห็นโอกาสความนาจะเปนไปได (Probability) คอนขางเดนชัด หากความ
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พึงพอใจของเขาเกิดจากการใหบริการที่มีคุณภาพ เขาก็จะใชบริการนั้นตลอดเพราะเปนผลลัพธ
(Outcomes) ที่เขาปรารถนา ซึ่งหมายความวาความหมายนี ้ เกดิกอนการบริการจึงสามารถเปนเหตุ
นํ าไปสูเหตุของการมาใชบริการเพราะพฤติกรรมของมนุษยเกิดจากแรงผลักดัน ซึ่งสวนหนึ่งเกิด
จากความตองการ และอีกสวนหนึ่งเกิดจากความคาดหมายที่จะไดรับจากสิ่งที่จูงใจ ผลตอบแทน
หรือผลลัพธที่ไดจากการบริการที่มีคุณภาพ จะมีความส ําคัญและจะเปนตัวท ําใหเกดิพฤติกรรมได
ขึ้นอยูกับความพอใจตอการใหบริการอยางมีคุณภาพ (ปฐมพงศ ปรานีประชาราษฎร  2543:  13)

รูปแบบคาโทนา (Katona’s Model)
คาโทนา (1951, 1960, 1964, 1975) อาจพิจารณาไดวา เปนบิดาแหงจิตวิทยาเศรษฐกิจ

ในอเมริกา กลาวไววา ตัวแปรทางจิตวิทยาเปนตัวกระตุนและตอบสนองในพฤติกรรม (ภาพที่ 2.1)
ตัวแปรดังกลาว คือ

E หมายถึง สภาวะทางเศรษฐกิจ เชน การตกงาน เงินเฟอและดอกเบ้ีย เง่ือนไขตางๆของ
ครอบครัว รายไดตกต่ํ า การครองชีพ การภาษ ีการขนสงสาธารณะ เปนจุดประสงคทางสภาวะ
เศรษฐกิจและโอกาสของแตละบุคคลหรือกลุม

P หมายถึง คุณลักษณะสวนบุคคล เชน การคาดคะเน ความชื่นชมยินด ีทั้งควบคุม
ภายในและแรงเสริม วิถีการดํ าเนินชีวิต

B หมายถึง พฤติกรรมทางเศรษฐกิจ รวมถงึความสามารถในการซือ้ การใช สินคาและ
บริการ การตัดสินใจเพือ่การลงทุนหรือออมทรัพย

ภาพที่ 2.1  Katona’s Model

ในหลายๆรูปแบบ พฤติกรรมของผูบริโภคและผูผลิตมีอิทธิพลโดยตรงตอการเปลี่ยน
แปลงของระบบเศรษฐกิจ ดังนั้นผูบริโภคก็จะสงผลกระทบตอการเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจ ตอ
พฤติกรรมการใชจายและการประหยัด

รูปแบบ Strumple
Strumple (1972) ไดพัฒนาหลายๆรูปแบบดังแสดงไวในภาพที่ 2.2

E P B
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ภาพที่ 2.2  Strumple’s Model

จากภาพรวมจะเห็นไดวา พฤติกรรมของผูบริโภคหรือเจาของกิจการมีผลกระทบและมี
อิทธิพลของการเปลีย่นแปลงหรือผลส ําเร็จทางเศรษฐกิจ ดังน้ัน B ถึง E ก็เปนตัวที่ถูกก ําหนดขึ้นใน
รูปแบบน้ี เชน ผูบริโภคจะทํ าใหเกิดการเปลี่ยนแปลงทางดานเศรษฐกิจ การที่มีพฤติกรรมในการ
จายเงินเพื่อซื้อสินคาหรือจะเก็บออมเอาไวและอัตราภาษีที่เพิ่มขึ้นหรือลดลงได การประมาณวาของ
จะแพงคนก็จะรีบซื้อบางอยางไมเปนไปตามที่คาดคิด รูปแบบของคาโทนา เปนแบบทดลองท่ีคอน
ขางงายและตัวกระตุนทางเศรษฐกิจไมมีอิทธิพลสวนบุคคล แตท้ัง P และ B มีอิทธิพลตอพฤติกรรม
ทางดานเศรษฐศาสตร แบบทดลองของคาโทนานี้ใชมานาน อธิบายและพยากรณเกี่ยวกับปรากฏ
การณในการซื้อสินคาที่มีความคงทนและเปนดัชนีในการพยากรณการเปลี่ยนแปลงทางดาน
เศรษฐศาสตรในชวงระยะเวลา 4-6 เดือน

ในรูปแบบน้ี SW กลาวคือ การอยูกินดี คือ สภาวะเศรษฐกิจ E และคุณลักษณะสวน
บุคคล P ซึ่งคลายคลึงกับของคาโทนา

SW ประกอบดวยความพึงพอใจในการบริโภค เชน รายได การสมรส มาตรฐานการ
ครองชีพ โอกาสความกาวหนาในอนาคต ตามรูปแบบที่กลาวแลวนี้แบงออกเปน 2 ประการคือ SD,
E

SD คือ ความไมพอใจในงาน ราคา นโยบายรัฐบาล ระบบการเมือง พฤติกรรมทาง
เศรษฐกิจ รวมท้ังการใชจาย การประหยดั ความตองการของผูบริโภค การเลือกอาชีพ การพักผอน
ในยามวาง การลงทุน การศึกษาหาความรู

E,P,SW ไมเพียงแตจะก ําหนดคุณลักษณะพฤติกรรม B แลว แตยังก ําหนดความพึง
พอใจ และไมพอใจออกมาดวยเชนกัน รวมท้ังทัศนคติและปญหาอ่ืนๆ แมวา Strumple จะมีขอมูล
มากกวาของคาโทนาแลว ยังรวมถึงปญหาอ่ืนๆอีกดวย

E SD

P B

SW
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SD นอกเหนือจากไมข้ึนตรงตอ SW แลว ยังกระทบตอ B ผูบริโภคพฒันาความพึง
พอใจในการบริการหรือความไมพอใจ การรองเรียน ก็เปนข้ันตอนของผูบริโภค ปญหาอีกอยางก็
คือ ความสัมพันธเทียม อาจเปนตัวกํ าหนดคา E,S,D ได ซึ่งสภาวะทางเศรษฐกิจกระทบตอภาวะทาง
สังคม หรือโดยปราศจาก P/SW

ขอวิจารณตอมา คือการติดตามผลจาก SD, B, E, P จะสงผลกระทบอยางมากตอ
ประชาชน ดังน้ัน SD, P มีอิทธพิลตอระบบทางเศรษฐกิจ ซึ่ง Strumple ใหความสนใจตอรูปแบบน้ี
อยางมากในการทํ าวิจัยประยุกต

3.  ความรูเก่ียวกับการใหบริการ

การใหบริการ อาจกลาวไดวาเปนหนาที่หลักที่ส ําคัญ ในการบริหารงานในลักษณะท่ี
ตองการติดตอพบปะสังสรรคกบัลูกคาโดยตรง โดยหนวยงานและพนักงานมีหนาที่ในการให
บริการแกลูกคา ซึ่งไดมีนักวิชาการหลายทานไดใหแงคิดเกี่ยวกับการใหบริการ จะขอกลาวเพียง
บางทาน ไดแก

คอตเลอร (Kotler,  1997:  611) ไดจํ ากัดความของการบริการ ดังน้ี
การบริการ เปนการแสดงหรือสมรรถนะที่หนวยงานหนึ่งๆสามารถเสนอใหกับอีก

หนวยงาน อันเปนสิ่งที่ไมมีรูปลักษณอยางเปนแกนสาร และไมมีผลลัพธในสภาพความเปน
เจาของในสิ่งใด โดยที่การผลิตอาจจะหรืออาจจะไมถูกผูกมัดกับผลิตภัณฑกายภาพก็ได

การบริการมีบุคลิกลักษณะหลัก 4 ประการ ที่สงผลกระทบอยางมากตอการก ําหนด
โปรแกรมทางการตลาด น่ันคือ ความไมมีรูปลักษณ ความไมแปลกแยก ความหลากหลาย และ
ความดับสูญ อธิบายรายละเอียดไดดังนี้

1.  ความไมมีรูปลักษณ หมายถึง การบริการไมมีรูปลกัษณ ซึ่งไมเหมือนกับ
สินคา เพราะไมสามารถมองเห็น ไดรส รูสึก ไดยินหรือไดกล่ินกอนท่ีผูบริโภคจะซ้ือ เชน คนที่ไป
รับบริการปลดหน้ีไมสามรถเห็นผลท่ีแทจริงไดกอนท่ีซ้ือบริการน้ันๆ และผูปวยในคลินิกของ
แพทยก็ไมสามารถรับทราบถึงผลที่แทจริงได

การลดความไมแนนอนนั้น ผูบริโภคจะมองหาสัญญาณหรือขอสังเกตของคุณภาพ
การบริการ โดยการรางอิทธิพลเกีย่วกบัคุณภาพการบริการจากสถานท่ี ผูคน อุปกรณ วัสดุการ
สื่อสาร สัญลักษณ และราคาที่พวกเขาเห็น ดังน้ันงานของผูใหบริการก็คือ การจัดการขอสังเกต
นั้นๆใหมีรูปลักษณขึ้นจากความไมมีรูปลักษณ ในขณะที่นักการตลาดผลิตภัณฑมักจะไดรับการ
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ทาทายในการเพิม่แนวความคิดดานนามธรรม แตนักการตลาดการบริการ ตองเผชิญกับการทาทาย
ในการวางมโนภาพและขอสังเกตทางกายภาพขึ้นตามขอเสนอนามธรรมของตน ดังเชน ธนาคาร
แหงหน่ึงตองการที่จะวางต ําแหนงตัวเองใหอยูในฐานะธนาคารท่ีมีความรวดเร็ว จึงไดสรางกลยุทธ
การวางตํ าแหนงผลิภัณฑรูปลักษณขึ้น โดยผานเคร่ืองมือการตลาดจํ านวนหน่ึง ก็คือ

1.1  สถานที ่หมายถึง ที่ตั้งทางกายภาพของธนาคารตองมีการบริการที่
รวดเร็ว การตกแตงภายนอกและภายในของธนาคารควรเนนแนวที่สะอาดสะอาน การวางโครงราง
ของโตะท ํางานและชองทางเดินควรจะไดรับการออกแบบอยางดี

1.2  คน หมายถึง บุคลากรของธนาคารไมควรที่จะนั่งวางเฉยๆ ซึ่งจํ านวนของ
พนักงานควรมีเพียงพอที่จัดการกับปริมาณงาน

1.3  อุปกรณเครื่องใช หมายถึง อุปกรณเคร่ืองใชของธนาคาร เชน เคร่ือง
คอมพิวเตอร เครื่องถายเอกสาร โตะทํ างาน ควรที่จะมองดูแลวมีความเปนศิลปะ

1.4  วัสดุการสื่อสาร หมายถึง วัสดุการสื่อสารของธนาคาร เชน ขอความและ
รูปถาย ควรที่จะชี้แนะใหเห็นถึงความมีประสิทธิภาพและความรวดเร็ว

1.5  สัญลักษณ หมายถึง ธนาคารควรที่จะเลือกชื่อและสัญญลักษณที่ชี้แนะใหเห็น
ถึงการบริการท่ีรวดเร็วของตน ซึ่งอาจดัดแปลงมาจากสัญญลักษณที่มีอยูทั่วไปก็ได

2.  ความไมแปลกแยก หมายถึง โดยปกติการบริการมักจะไดรับการผลิตและ
บริโภคในเวลาเดียวกนั ซึ่งสิ่งนี้ไมเหมือนกับสินคาที่ผลิตออกมา นํ าเก็บเขาคลังสินคา จัดจํ าหนาย
ไปยังผูจํ าหนายรายยอยจํ านวนมาก และไดรับการบริโภคในเวลาตอมา หากบุคคลหนึ่งๆเปนผูให
บริการก็ถือวาผูใหบริการรายนั้นๆจะเปนสวนหนึ่งของการบริการในเวลาตอมา นับตั้งแตที่ลูกคาได
เขามามีสวนรวม เม่ือการบริการไดถูกสรางข้ึนมา ปฏิกิริยาโตตอบระหวางลูกคาและผูใหบริการก็
คือ รูปลักษณพิเศษของการตลาดดานบริการ เนื่องจากทั้งผูใหบริการและลูกคาตางมีผลกระทบตอ
ผลของการบริการ

3.  ความหลากหลาย หมายถึง เหตุท่ีทํ าใหการบริการมีหลากหลายสูงนั้น ข้ึนอยู
กับวาใครเปนผูใหบริการและเมื่อไร รวมทั้งสถานที่แหงไหนที่เปนที่ใหบริการ แพทยบางรายมี
มารยาทและการปฏิบัติตอคนไขบนเตียงและเด็กๆอยางดีเลิศ แตแพทยอีกคนหนึ่งจะมีความกระดาง
มากกวาและมีคนไขเด็กที่นอยกวา ศัลยแพทยบางรายมีการบันทึกถึงความส ําเร็จในการผาตัด
เรงดวน แตอาจผาตัดประเภทอื่นไมประสบผลส ําเร็จ ดังน้ัน ผูซ้ือบริการควรระมัดระวังเก่ียวกับ
ความหลากหลายนี้คอนขางสูง และมักมีการพูดคุยกับคนอื่นๆบอยครั้งกอนที่จะตัดสินใจเลือกผูให
บริการ

4.  ความดับสูญ หมายถึง การบริการไมสามารถถูกกักเก็บไวได แพทยบางราย
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อาจเรียกเก็บเงินคาเสียเวลาจากผูปวยที่ผิดนัด เพราะวามูลคาการบริการจะอยูแตเพียง ณ จุด
นัดหมายหน่ึงเทาน้ัน แตการดับสูญของการบริการมิไดเปนปญหาเม่ืออุปสงคมีอยางสม่ํ าเสมอ
เพราะวาเปนการงายที่บรรจุการบริการระดับสูง เม่ืออุปสงคไมแนนอน บริษัทบริการจะมีปญหา
หนัก ตัวอยางเชน บริษัทขนสงมวลชนตองมีอุปกรณเคร่ืองมือท่ีใชในช่ัวโมงเรงดวนเพ่ิมข้ึน เม่ือ
เทียบกับการใชงานในชวงระยะเวลาปกติ

เวเบอร (Weber,  1966:  340) ชาวเยอรมันไดใหความเห็นวา การใหบริการที่มี
ประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอผูรับบริการมากที่สุด คือ การใหโดยไมคํ านึงถึงตัวบุคคล เปน
การบริการที่ไมใชอารมณและไมมีความชอบพอใครเปนพิเศษ แตทุกคนตองไดรับการปฏิบัติอยาง
เทาเทียมกันตามหลักเกณฑที่เหมือนกัน

มิลเล็ท (Millet.,  1957:  397) ไดใหความเห็นในเร่ืองของการใหบริการวา จะตองมี
ลักษณะที่ส ําคัญ 5 ประการ คือ

1.  การใหบริการตองการเสมอภาค
2.  การใหบริการท่ีตรงเวลา
3.  การใหบริการที่เพียงพอ
4.  การใหบริการอยางตอเน่ือง
5.  การใหบริการอยางกาวหนา
กุสอน ธนาพงศธร (2530:  303-304) นักวิชาการไทยไดใหความเห็นวา หลักการ

ใหบริการที่ส ําคัญ 5 ประการ คือ
1.  หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ กลาวคือ

ประโยชนและบริการท่ีองคกรจัดใหน้ัน จะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรเปนสวนใหญ
หรือทั้งหมดมิใชเปนการจัดการใหแกกลุมบุคคลใดบุคคลหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลวนอกจากจะ
ไมเกิดประโยชนสูงสุดในการเอ้ืออํ านวยประโยชน และบริการยังไมคุมคากับการด ําเนินงานน้ันๆ
ดวย

2.  หลักความสมํ่ าเสมอ กลาวคือ การใหบริการน้ันๆตองดํ าเนินการตอเน่ือง
และสมํ ่าเสมอ มิใชท ําๆหยุดๆตามความพอใจของผูบริหารหรือผูปฏิบัติการ

3.  หลักความเสมอภาค โดยผูบริการที่จัดใหนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการ
ทุกคนอยางเสมอภาคและเทาเทียมกัน ไมมีการใหสิทธิพิเศษใดๆแกบุคคลหรือกลุมบุคคลใน
ลักษณะที่ตางจากกลุมคนอื่นๆอยางเห็นไดชัด

4.  หลักความประหยัด คือ คาใชจายที่ตองใชในการบริการจะตองไมมากจน
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เกินกวาผลที่ไดรับ
5.  หลักความสะดวก คือ บริการท่ีจัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปใน

ลักษณะปฏิบัติไดงาย สะดวก สบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ทั้งยังไมเปนการสรางภาระ
ยุงยากใจใหแกผูใหบริการหรือผูใชบริการมากเกินไป

4.  งานวิจัยที่เกี่ยวของ

4.1 งานวิจัยในประเทศ

พลอย ยี่บัว (2534:  บทคัดยอ) ไดท ําการศึกษาวิจัยเร่ือง ทัศนคติของผูโดยสารท่ีมีตอ
การบริการและสิง่อํ านวยความสะดวก ณ ทาอากาศยานกรุงเทพฯ โดยศึกษาถึงทัศนคติที่มีตอการ
ใหบริการ 5 ดาน คือ

1.  การใหบริการผูโดยสารขาเขา
2.  การใหบริการผูโดยสารขาออก
3.  การใหบริการรถรับจางสาธารณะ
4.  การใหบริการดานภัตตาคาร รานอาหารวางและเคร่ืองด่ืม
5.  การใหบริการโดยทัว่ไป
โดยสอบถามจากผูโดยสาร ณ ทาอากาศยานกรุงเทพฯ ไดคนพบ ดังน้ี
1.  ดานการใหบริการผูโดยสารขาเขา พบวา ผูโดยสารมีทัศนคติตอการให

บริการอยูในเกณฑท่ีคอนขางดี
2.  ดานการใหบริการผูโดยสารขาออก พบวา ผูโดยสารมีทัศนคติตอการให

บริการอยูในเกณฑที่คอนขางดี สูงกวาเปาหมายขั้นตํ่ าที่ก ําหนด
3.  ดานการใหบริการรถรับจางสาธารณะ พบวา ผูโดยสารยังมีทัศนคติตอการ

ใหบริการอยูในเกณฑท่ีต่ํ ากวาเกณฑที่ก ําหนด ซึ่งผูวิจัยเห็นวา เปนเกณฑที่วิกฤตที่จะตองไดรับการ
แกไข

4.  ดานการใหบริการดานภัตตาคาร รานจํ าหนายอาหารวางและเคร่ืองด่ืม ก็พบวา
ผูโดยสารยังมีทัศนคติตอการใหบริการอยูในเกณฑท่ีต่ํ ากวาระดับวิกฤต ซึ่งตองไดรับการ
ปรับปรุงแกไข

5.  ดานการใหบริการทั่วไป พบวา ผูโดยสารมีทัศนคติตอการใหบริการใน
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ระดับที่ด ี โดยสูงกวาเกณฑที่ก ําหนดไวในเฉพาะดานความสะอาดของทาอากาศยานกรุงเทพฯ เปน
ประเภทของการบริการและส่ิงอํ านวยความสะดวกที่ไดรับความพึงพอใจสูงสุดเพียงประเภทเดียว
เทาน้ัน

สันติ วิริยะรังสฤษฎ และเสริมศักดิ์ ศุกรวรรณ (2534: 188) ไดศึกษาพบวา การให
บริการของธนาคารยังมีสาเหตุอีกหลายประการที่ทํ าใหลูกคาไมเกิดความประทับใจหรือไมเกิด
ความพึงพอใจในการบริการของธนาคาร อันไดแก

1.  การบริการที่ลาชา ไมสะดวกในการรับบริการ ลูกคาที่เปนเพศชายจะมี
ปญหาดานน้ี รอยละ 92.90 สวนลูกคาที่เปนเพศหญิงจะมีปญหาดานนี ้รอยละ 52.70

2.  พนักงานไมสุภาพ เปนปญหาที่พบในลูกคาที่เปนเพศหญิงถึง รอยละ 31.60
สวนลูกคาที่เปนเพศชายจะไมพบปญหาดังกลาว

3.  ปญหาจากเคร่ืองบริการเงินดวน ATM ลูกคาที่เปนเพศชายมีปญหา รอยละ
21.50 สวนเพศหญิงมีปญหา รอยละ 5.30

4.  ปญหาเกี่ยวกับธนาคารมีสาขาเล็กนอย พบเฉพาะลูกคาที่เปนเพศหญิง
รอยละ 5.30

5.  ปญหาอื่นๆซึ่งพบในลูกคาที่เปนหญิง รอยละ 10.60
ภัทรชัย อยูพะเนียด (2535:  บทคัดยอ) ศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการสถานีขนสง

ผูโดยสาร จังหวัดขอนแกน พบวา ผูโดยสารมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง โดยเรียง
ลํ าดับคาเฉลี่ยจากมากไปนอย ดังน้ี ดานขอมูลขาวสาร ดานระเบียบการเดินรถ ดานความสะดวก
ดานเจาหนาที่ขนสง ดานประกอบการอ่ืนๆ ดานความปลอดภัย และดานความสะอาด

เรืองบุญ สิริธรังศรี (2535: บทคัดยอ) ศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการงานบัตร
ประจํ าตัวประชาชน พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจโดยเฉลี่ยรวมทุกดานในระดับมากและมี
ความพึงพอใจในดานตางๆในระดับมากเชนเดียวกัน ลํ าดับความมากนอยของความพึงพอใจในดาน
ตางๆเปนดังน้ี มีความพึงพอใจตอความเสมอภาค ความรวดเร็ว เจาหนาที่ผูใหบริการ วิธีการบริการ
และความสะดวก

สุทธ ิ ปนมา (2535: บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของ
ธนาคารกสิกรไทย จํ ากัด (มหาชน) สาขากาฬสินธุ โดยศึกษาจากลูกคาที่มาใชบริการในชวงเดือน
กุมภาพันธ พ.ศ.2535 ความพึงพอใจของลูกคาประกอบดวย 5 ดาน คือ ดานพนักงานและการ
ตอนรับ ดานสถานที ่ดานความสะดวก ดานระยะเวลาในการดํ าเนินงาน และดานขอมูลที่ไดรับจาก
การบริการ ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจโดยภาพรวมในแตละดาน ลูกคามีความพึงพอใจ อยู
ในระดับปานกลาง สวนลูกคาท่ีประกอบอาชีพเกษตรกรรมและประกอบอาชีพธุรกจิ มีความพึง
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พอใจตอการใหบริการของธนาคารมากกวาลูกคาที่ประกอบอาชีพรับราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ
และกลุมอาชีพอื่นๆ ในดานพนักงานและการตอนรับ ในดานสถานที ่ดานระยะเวลาในการ
ดํ าเนินงาน และในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ ลูกคาแตละกลุมอาชีพ มีความพึงพอใจไม
แตกตางกัน

อัจฉรา โทบุญ (2535: บทคัดยอ) ไดวิจัยเร่ือง ระดับความพึงพอใจของผูมารับบริการ
งานทะเบียนราษฎร ส ํานักงานทะเบียนอํ าเภอเมืองมหาสารคาม จังหวัดมหาสารคาม พบวา

1.  ประชาชนผูมารับบริการงานทะเบียนราษฎรมีความพึงพอใจในบริการ
ทุกดานโดยเฉลี่ยในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณารายดาน พบวา มีความพึงพอใจมากในดานความ
ถูกตองของเอกสาร และดานวิธีปฏิบัติงานใหบริการของเจาหนาที่

2.! เมื่อแยกพิจารณาไปตามคุณลักษณะของประชาชนผูมารับบริการ พบวา ประชาชน
ผูมารับบริการที่มีคุณลักษณะแตกตางกันทั้งในดานเพศ ระดับการศึกษา อาชีพ การนํ าเอกสาร
จํ าเปนตองใชมาดวย และผูที่ทราบถึงตัวบุคคลที่ตองติดตองานดวย มีความพึงพอใจทุกดานและ
รายดาน อยูในระดับมาก

พฤทธิสิทธิ ์บุญทน (2536:  บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอการให
บริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาชุมพวง จังหวัดนครราชสมีา ผลการศึกษา พบวา ตัวแปรทางดาน
อายุ การศึกษา และอาชีพมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ กลาวคือ ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตํ ่า มี
อายุมาก มีอาชีพเกษตรหรือคาขายมีความพึงพอใจในบริการสูงกวาลูกคาที่มีลักษณะอื่น ธีรศักดิ์
วีระสุข ไดใหแงคิดวาผลการวิจัยดังกลาวอาจถูกตีความหมายไดวา ธนาคารมีการเลือกปฏิบัติในการ
ใหบริการลูกคาในแตละกลุมนั้นไมเหมือนกัน ซึ่งนาจะมีการบริการที่ไมเทาเทียมกัน

ธีรศักดิ ์ วีระสุข (2537: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคาร
กรุงเทพ จํ ากัด (มหาชน) สาขาอํ านาจเจริญ พบวา ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใชบริการของ
ธนาคารกรุงเทพฯ มีความเปนอิสระจากตัวแปรดานประชากร เศรษฐกิจและสังคม ซึ่งไดสรุปความ
หมายวา มนุษยเราทุกคนมีธรรมชาติเหมือนกัน บุคคลทุกเพศ ทุกวัย ทุกชนชั้น หรือบุคคลที่มี
สถานภาพสังคมตางกัน ก็ตองการความสุข ความสะดวก ความสบาย การไดรับเกียรติ ยกยอง
นับถือ ความตองการเหลาน้ีถาไดรับการตอบสนอง จะบังเกิดความพึงพอใจ และเปนอิสระจาก
ตัวแปรอ่ืนๆ เม่ือเปนเชนน้ี จึงหมายความวา การสรางความพึงพอใจไมควรมีการแบงแยกชนชั้น
และวรรณะแตอยางใด ผลการศึกษาครั้งนี้เปนการยืนยันวา ความพึงพอใจเปนพื้นฐานของการ
พัฒนาสังคม นอกจากนั้นสวนใหญผูมาใชบริการมีความพึงพอใจในบริการของธนาคารกรุงเทพฯ
โดยภาพรวมและรายขอ พบวา การปรับปรุงบริการในดานการสรางความรูสึกสัมพันธภาพที่ดีกับ
ลูกคา การอบรมพัฒนาบุคลากรของธนาคารฯใหมีความรูความชํ านาญกวางขวางพอท่ีจะตอบสนอง
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ปญหาและความตองการของลูกคาใหมากขึ้น และระบบการท ํางานตองมีประสิทธิภาพ เคร่ืองมือ
เคร่ืองใชในการบริการตองไมเสยีบอย หรือเม่ือเสียแลวตองรีบแกไข การปรับปรุงเร่ืองอาคาร
สถานที่และความสะอาดของธนาคาร ก็ตองปรับปรุงเปนการพัฒนาคุณภาพบริการของธนาคารใหดี
ยิ่งขึ้น ในการวิจัยครั้งนี้ยังพบตัวแปรที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ ไดแก ความตั้งใจที่จะใช
บริการในอนาคต ผูมีความพึงพอใจสูงมีความตั้งใจที่จะใชบริการกับธนาคารฯ ตลอดไป จึงนับวา
ความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการมีผลตอการดึงดูดลูกคาผูใชบริการกับธนาคารตลอดไป

อนุรักษ มหาวีรวัฒน (2537:  บทคัดยอ) ไดท ําการศึกษาวิจัยเร่ือง การศึกษาความพึง
พอใจของลูกคาและของพนักงานธนาคารกสิกรไทย ในเขต 33 โดยทํ าการศึกษาขอมูลจากลูกคา
ของธนาคาร จํ านวน 384 คน และพนักงานของธนาคาร ในเขต 33 จํ านวน 144 คน ผลการวิจัย มี
ดังน้ี

1.  ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารโดยภาพรวม
ลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารอยูในระดับมาก และเปรียบเทียบความพึงพอใจ
จํ าแนกตามอาชีพของลูกคา ไมพบความแตกตางในความพึงพอใจของลูกคากลุมอาชีพตางๆ

2.  ระดับความพึงพอใจพนักงานธนาคารและเปรียบเทียบความพึงพอใจ
จํ าแนกตามกลุมตํ าแหนง พบวาพนักงานธนาคารกสิกรไทย ในเขต 33 มีความพึงพอใจในการ
ทํ างานอยูในระดับปานกลาง โดยกลุมผูปฏิบัติการจะมีความพึงพอใจนอยกวากลุมผูบริหาร

จํ ารัส มาศวรรณา (2538: บทคัดยอ) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ
ดานเงินฝากของ ธ.ก.ส. สาขายโสธร พบวา ลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการในภาพรวมอยู
ในระดับปานกลาง และเม่ือจํ าแนกการใหบริการเปนรายดาน พบวา ลูกคาที่มีความพึงพอใจในดาน
พนักงานสูงสุด รองลงมาคือดานสถานที ่ ดานการบริการและดานความกาวหนาของการใหบริการ
ตามลํ าดับ สวนดานตัวแปรภูมิหลังของลูกคาที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการที่
ระดับนัยส ําคัญทางสถิติ 0.05 ไดแก เพศมีความสัมพันธกับความพึงพอใจดานบริการ อายุมีความ
สัมพันธกับความพึงพอใจในภาพรวม กลุมอายุที่มีความสัมพันธแตกตางกันอยางมีนัยส ําคัญทาง
สถิติคือ กลุมอายุตํ ่ากวา 20 ป กับกลุมอาย ุ21-40 ป อาชีพมีความสัมพันธกับความพึงพอใจใน
ภาพรวมดานพนักงาน และดานบริการ ซึ่งกลุมอาชีพมีความสัมพันธแตกตางกันอยางมีนัยส ําคัญ
ทางสถิติดังกลาว คือ กลุมอาชีพเกษตรกรรม กลุมอาชีพอื่นๆกับกลุมอาชีพรับราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจมีความพึงพอใจแตกตางกันในดานพนักงาน สวนระดับการศึกษาของลูกคา พบวา ไมมี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการ
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ชวลิต เหลารุงกาญจน (2538: บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการธนาคารกรุงเทพ จํ ากัด (มหาชน) ศึกษาเฉพาะกรณีสาขาทามวง จังหวัดกาญจนบุรี พบวา
ผูมาใชบริการธนาคารมีความพึงพอใจในการมาใชบริการอยูในระดับคอนขางจะพึงพอใจ
โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.37 เมื่อพิจารณาความพึงพอใจในการมาใชบริการ โดยแยกตามองคประกอบ
ของการมาใชบริการ พบวา ผูมาใชบริการมีระดับความพึงพอใจสูงที่สุดในดานการใหบริการอยาง
กาวหนา สวนดานผูที่มาใชบริการมีระดับความพึงพอใจตํ่ าที่สุด คือ การใหบริการดานสภาพ
แวดลอม ส ําหรับดานปจจัยที่มีสวนเกี่ยวของสัมพันธกับความพึงพอใจในการมาใชบริการธนาคาร
อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติ คือ อาชีพ ระดับการศึกษา ของผูมาใชบริการ กลาวคือ ผูที่มีอาชีพรับ
ราชการ และพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีระดับความพึงพอใจในการมาใชบริการตํ ่ากวาผูประกอบอาชีพ
รับจางและธุรกจิ ผูท่ีมีระดับการศึกษาระดับอนุปริญญาหรือเทียบเทา จะมีระดับความพึงพอใจใน
การมาใชบริการตํ ่ากวา ผูที่มีการศึกษาตํ่ ากวาและระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทาและสูงกวา
ปริญญาตรี

ออยทิพย กองสมบัต ิ (2538: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาในการรับ
บริการของธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) สาขาเลิงนกทา และสาขามุกดาหาร ผลการวิจัยมีดัง
ตอไปน้ี

1.  เกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาในการรับบริการของธนาคาร ในภาพรวม
และในองคประกอบยอยของความพึงพอใจในการรับบริการ พบวา ลูกคาธนาคารฯมีความพึงพอใจ
ในการรับบริการในระดับสูงกวาปานกลางเล็กนอย และเมื่อพิจารณาความพึงพอใจในการรับบริการ
ในองคประกอบยอยตางๆในกลุมรวม พบวา ความพึงพอใจในการรับบริการในองคประกอบดาน
พนักงานและการตอนรับมีคะแนนเฉลี่ยสูงสุด สวนความพึงพอใจในการรับบริการดานความ
สะดวกที่ไดรับมีคะแนนเฉลี่ยตํ ่าสุด

2. ลํ าดับองคประกอบของความพึงพอใจของลูกคาในการรับบริการของธนาคารฯเรียง
จากความพึงพอใจมากที่สุด ไปถึงนอยที่สุด ดังน้ี

1.  ดานพนักงานและการตอนรับ
2.  ดานสถานที่ประกอบการ
3.  ดานขอมูลท่ีไดรับจากการบริการ
4.  ดานระยะเวลาในการดํ าเนินการ
5.  ดานความสะดวกท่ีไดรับ



22

3.  ดานตัวแปรภูมิหลังของลูกคา อายุ รายได มีความสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจ
ในการรับบริการ นอกจากนี้ลูกคาเพศหญิงมีความพึงพอใจในการรับบริการสูงกวาเพศชาย แตระยะ
เวลาที่เปนลูกคา อาชีพของลูกคา ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการรับบริการ

นิคม สะอาดเอี่ยม (2539: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอการให
บริการของธนาคารกรุงเทพ จํ ากัด (มหาชน) : ศึกษาเฉพาะกรณ ี สาขาซีคอนสแควร ผลการศึกษา
พบวา ผูตอบแบบส ํารวจมีความพึงพอใจโดยภาพรวมของบริการท้ัง 3 ดานอยูในระดับพอใจ และ
เมื่อพิจารณาองคประกอบความพึงพอใจในแตละดาน พบวา อยูในระดับพอใจเชนกัน ดังน้ี

1.  ดานสถานที่ พบวา มีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจ โดยดานท่ีมีระดับ
ความพึงพอใจสูงกวาดานอื่น ไดแก สถานที่ตั้งของธนาคาร

2.  ดานบริการฝาก ถอน โอนและชํ าระเงิน มีความพึงพอใจในระดับพอใจ โดยดานท่ีมี
ระดับความพึงพอใจสูงสุด ไดแก เคร่ือง ATM ท่ีธนาคารนํ ามาใชบริการ

3.  ดานสินเชื่อ มีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจ โดยดานที่มีระดับความพึงพอใจ
สูงสุด ไดแก องคประกอบดานการเรียกดูเอกสารประกอบการพจิารณาสินเช่ือ

ภักดี ตนัยพงศกร (2539:  บทคัดยอ) ไดศึกษาพฤติกรรมการใชบริการและความพึง
พอใจของลูกคาตอการบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํ ากัด (มหาชน) สาขายอยหนองจิก จังหวัด
ปตตานี พบวา

1.  พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาตอการบริการของธนาคาร พบวา ดาน
พฤติกรรมการใชบริการท่ีธนาคาร ลูกคาสวนใหญมีพฤติกรรม ดังน้ี ไปธนาคารคนเดียว รอยละ
67.6 ใชบริการโดยการดํ าเนินการดวยตนเอง รอยละ 92.5 ไปธนาคารในวันจันทร รอยละ 43.3 ไป
ใชบริการในชวงเชา รอยละ 52.6 และไปใชบริการเดือนละ 1 คร้ัง รอยละ 52.6 ดานพฤติกรรมการ
ใชบริการดานการเงินของธนาคาร พบวา ลูกคาสวนใหญใชบริการฝาก/ถอนเงิน รอยละ 93.4 รูจัก
ฝายตางๆ โดยดูจากปายบอกฝายของธนาคาร รอยละ 66.7 เม่ือมีผูใชบริการมากจะย่ืนเร่ืองแลวรอ
รับบริการตามล ําดับจนแลวเสร็จ รอยละ 86.4 กรอกรายการตางๆ โดยศึกษาจากตัวอยาง รอยละ
58.2 และเม่ือใชบริการแลวตรวจสอบกอนทุกคร้ัง รอยละ 69.5 พฤติกรรมการใชบริการทั่วไปขณะ
อยูในธนาคาร ลูกคาสวนใหญเมื่อไปถึงธนาคารจะรีบติดตอธุระทันท ีรอยละ 68.5 ระหวางรอ
รอยละ 66.9 จะนั่งพักที่เกาอี้ รอยละ 64.8 สนใจอานแผนพับ หรือใบโฆษณาบางคร้ัง รอยละ 70.9
สนใจอานหนังสือท่ีบอรดบางคร้ัง รอยละ 73.7 และสนใจอานหนังสือพิมพบางครั้ง รอยละ 71.8

2.  ความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของธนาคาร พบวา ลูกคามีความ
พึงพอใจอยูในระดับสูง

3.  เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของธนาคารตามล ําดับ



23

ตัวแปร เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา และศาสนา พบวา ลูกคามีความพึงพอใจไมแตกตางกัน
อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติ

ธีรศักดิ ์ กลิ่นดี (2540: บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของ
ธนาคารกสิกรไทย จํ ากัด (มหาชน) สาขาทุงสง จังหวัดนครศรีธรรมราช พบวา ลูกคาธนาคารกสิกร
ไทย จํ ากัด (มหาชน) สาขาทุงสง จังหวัดนครศรีธรรมราช มีความพึงพอใจในการบริการของ
ธนาคารอยูในระดับมาก ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐาน การเปรียบเทียบความพึงพอใจตามตัวแปร
อิสระ ปรากฏวา ลูกคาที่มีอายุ 30 ปขึ้นไป มีความพึงพอใจตอบริการของธนาคารมากกวาลูกคาที่มี
อายุต่ํ ากวา 30 ป อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน ลูกคาที่มีระดับ
การศึกษาสูงกวาประถมศึกษา มีความพึงพอใจตอบริการของธนาคารนอยกวาลูกคาที่มีการศึกษาตํ ่า
กวาประถมศึกษา อยางนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐาน ลูกคาที่มี
ประสบการณในการใชบริการ 3 คร้ังตอเดือนข้ึนไป มีความพึงพอใจตอบริการของธนาคารนอยกวา
ลูกคาที่ใชบริการตํ ่ากวา 3 คร้ังตอเดือน อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับ
สมมติฐาน ลูกคาที่ประกอบอาชีพอื่นๆ มีความพึงพอใจตอบริการของธนาคารมากกวาลูกคาที่มี
อาชีพรับราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจ อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐาน ปญหาที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอบริการของธนาคารที่ส ําคัญ คือ ท่ีจอดรถ
ของลูกคามีนอย ที่พักลูกคารอรับบริการมีไมเพียงพอ พนักงานขาดความรอบรูในการตอบคํ าถาม
ขั้นตอนในการบริการมีมากเกินไป และบริการลูกคาไมเทาเทียมกัน สวนขอเสนอแนะที่ส ําคัญคือ
จัดหาสถานที่จอดรถใหเพียงพอ เพิ่มที่พักลูกคาขณะรอรับบริการ อบรมพนักงานใหมีความรูในทุก
บริการของธนาคาร ลดขั้นตอนการใหบริการใหนอยลง และควรใหบริการลูกคาอยางเทาเทียมกัน

วราพรรณ สันทัสนะโชค (2540:  บทคัดยอ) การศึกษาความพึงพอใจของ
ลูกคาตอการใหบริการของธนาคารทหารไทย จํ ากัด (มหาชน) ศึกษาเฉพาะกรณี สาขาพญาไท
กรุงเทพมหานคร ผูวิจัยเก็บรวบรวมขอมูลจากลูกคาผูมาใชบริการธนาคารทหารไทย จํ ากัด
(มหาชน) สาขาพญาไท กรุงเทพมหานคร โดยใชกลุมตัวอยาง จํ านวน 120 คน ใชแบบสอบถามเปน
เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล ผลการศึกษา พบวา

1.  ความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของธนาคารทหารไทย จํ ากัด (มหาชน) สาขา
พญาไท โดยภาพรวมอยูในระดับมาก และเมื่อพิจารณาความพึงพอใจในดานตางๆ โดยเรียงลํ าดับ
คาเฉลี่ยจากมากไปหานอย พบวา ดานพนักงานและการตอนรับลูกคามีความพึงพอใจมากที่สุด รอง
ลงมา คือ ดานขอมูลท่ีไดรับจากการบริการ ดานสถานที่ประกอบการ และดานความสะดวกที่ไดรับ
จากการบริการตามล ําดับ
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2.  เพศ อาชีพ สถานภาพสมรส ระยะเวลาที่เปนลูกคา ประเภทที่ใชบริการ ไมมีความ
สัมพันธกับความพึงพอใจในการบริการของธนาคารทหารไทย จํ ากัด (มหาชน) สาขาพญาไท อยาง
มีนัยส ําคัญทางสถิติ

3.  ระดับการศึกษา รายได และอายุของลูกคา มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
ในบริการของธนาคารทหารไทย จํ ากัด (มหาชน) สาขาพญาไท อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติ

สุเนตร พรรณดวงเนตร (2540:  บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการฝาก-ถอนของธนาคารไทยพาณิชย จํ ากัด (มหาชน) ในสาขาที่ใชระบบ CBPM ศึกษากรณี
สาขาอุบลราชธาน ีพบวา

1.  ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการฝาก-ถอนเงิน ในภาพรวมอยูใน
ระดับปานกลาง และเม่ือพิจารณาความพงึพอใจในองคประกอบยอย พบวา ความพึงพอใจในดาน
พนักงานและการตอนรับจะมีความพึงพอใจสูงสุด สวนความพึงพอใจในดานความสะดวกที่ไดรับ
มีความพึงพอใจตํ ่าสุด

2. ลํ าดับองคประกอบความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการฝาก-ถอนเงิน ปรากฏ
วา ความพึงพอใจในดานพนักงานและการตอนรับจะมีความพึงพอใจสูงสุด รองลงไปไดแก ความ
พึงพอใจในดานสถานที่ประกอบการ ความพึงพอใจในดานความสะดวกที่ไดรับมีความพึง
พอใจตํ ่าสุด

3.  ตัวแปรภูมิหลังของลูกคาที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการ
ดานการฝาก-ถอนเงินอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติคือ ระดับการศึกษาของลูกคา ปรากฏวา ลูกคาที่มี
การศึกษาระดับต่ํ ากวาปริญญาตรีจะมีความพึงพอใจตอการบริการฝาก-ถอนเงินมากกวาลูกคาที่มี
ระดับการศึกษาต้ังแตปริญญาตรีข้ึนไป สวนตัวแปรภูมิหลังอื่นๆของลูกคาก็คือ อายุ อาชีพ รายได
ตอเดือน จํ านวนเงินฝากบัญชีเงินฝาก ระยะเวลาที่ติดตอกับธนาคาร ความสัมพันธสวนตัวกับ
พนักงานหรือผูจัดการและการใชบริการไดรับทราบขอมูลจากแหลงใด ไมมีความสัมพันธกับความ
พึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการฝาก-ถอนเงิน

นรารัตน โกศัลวิตร (2541: บทคัดยอ) ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูรับบริการตอ
การใหบริการของธนาคารกรุงเทพฯพาณิชยการ จํ ากัด (มหาชน) สาขาอุบลราชธาน ีพบวา ความพึง
พอใจของผูรับบริการในภาพรวม (3 ดาน) พบวา อยูในระดับสูง และเมื่อพิจารณาในแตละ
องคประกอบของความพึงพอใจของผูรับบริการ พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงสุดในดาน
เจาหนาที่ผูบริการ (อยูในระดับสูง) รองลงมาคือ ดานสถานที่ใหบริการ (อยูในระดับสูง) และพึง
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พอใจต่ํ าสุดในดานข้ันตอนการใหบริการและระยะเวลาในการดํ าเนินการ (อยูในระดับปานกลาง)
สวนผลการทดสอบความสัมพันธของตัวแปร พบวา ผูรับบริการท่ีเปนเพศหญิงมีความพึงพอใจตอ
การใหบริการของธนาคารในภาพรวมสูงกวาผูรับบริการที่เปนชาย อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติและ
ผูรับบริการประเภทสินเชื่อมีความพึงพอใจเฉพาะในดานสถานที่ใหบริการต่ํ ากวาผูรับบริการ
ประเภทฝาก-ถอน และผูมารับบริการประเภทอื่นๆอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติ

ชูศักด์ิ สุขเจริญวิภารัตน (2542: บทคัดยอ) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการ
ของธนาคารกรุงเทพ จํ ากัด (มหาชน) สาขาสารคาม จํ านวน 355 คน จํ าแนกตามตัวแปรประเภท
บริการ เพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ ตามองคประกอบของความพึงพอใจ 5 ดาน คือ ดาน
พนักงานและการตอนรับ ดานความสะดวกท่ีไดรับ ดานระยะเวลาในการบริการ ดานขอมูลที่
ไดรับจากการบริการ และดานสถานที่ประกอบการ ซึ่งไดกํ าหนดขนาดกลุมตัวอยางโดยเทียบจาก
ตารางของ เครจซ ีและมอรแกน และใชการสุมแบบเจาะจง เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล
เปนแบบสอบถามแบบมาตราสวนประมาณคา จํ านวน 30 ขอ ปรากฏผลการศึกษาคนควา ดังน้ี

1.  ลูกคามีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคารกรุงเทพ จํ ากัด (มหาชน)
 สาขาสารคาม โดยภาพรวมและเปนรายดาน 4 ดาน อยูในระดับสูง และอีก 1 ดานท่ีเหลือ อยูใน
ระดับปานกลาง คือ ดานขอมูลท่ีไดรับจากการบริการ โดยมีรายขอของแตละดานที่มีความพึงพอใจ
ในระดับสูง ดังน้ี การแตงกายและบุคลิกภาพพนักงาน การถอนเงินดวยระบบ เอ.ท.ีเอ็ม. การแจง
ระยะเวลาการใหบริการใหลูกคาทราบ การใหบริการตอบปญหาขอสงสัย และความมั่นคงนาเชื่อถือ
ของอาคารส ํานักงาน

2.  เมื่อพิจารณาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของธนาคารกรุงเทพ จํ ากัด
 (มหาชน) สาขามหาสารคาม ตามตัวแปรที่ศึกษา ปรากฏวา ลูกคาดานเงินฝาก ลูกคาดานสินเชื่อ
เพศชาย เพศหญิง ลูกคาที่มีอายุตํ่ ากวา 20 ป อายุ 20 – 30 ป อายุ 31 – 40 ป อายุ 41 – 50 ป และ 50 ป
ขึ้นไป ลูกคาที่มีวุฒิการศึกษาตํ่ ากวา ม.6 วุฒิ ม.6 – อนุปริญญา วุฒิปริญญาตรี และสูงกวา
ปริญญาตรี ลูกคาที่มีอาชีพธุรกิจสวนตัว รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ นักเรียน/นักศึกษา
เกษตรกรรม และอาชีพอื่นๆ ตางก็มีความพึงพอใจตอบริการของธนาคาร โดยสวนรวมและเปนราย
ดาน 3 ดาน อยูในระดับสูง สวนในดานขอมูลท่ีไดรับจากการบริการ เฉพาะลูกคาที่มีอายุตํ่ ากวา 20
ป อายุ 31 – 40 ป และอาย ุ41 – 50 ป ลูกคาท่ีมีอาชีพเกษตรกรรม มีความพึงพอใจอยูในระดับ
ปานกลาง สวนกลุมอื่นๆ มีความพึงพอใจอยูในระดับสูง

กัลยาณ ี ตปนียากร (2543: บทคัดยอ) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของ
ธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) สาขาบรบือ โดยศึกษาจากลูกคา จํ านวน 380 คน สอบถามความ
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พึงพอใจ 5 ดาน คือ ดานพนักงานและการตอนรับ ดานสถานที ่ดานความสะดวกท่ีไดรับ ดานขอมูล
ท่ีไดรับจากการบริการ และดานระยะเวลาในการบริการ ผลการศึกษา พบวา

1.  ลูกคามีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน)
 สาขาบรบือ โดยภาพรวมและเปนรายดาน 4 ดาน อยูในระดับมาก และมีความพึงพอใจอยูในระดับ
ปานกลางอีก 1 ดาน คือ ดานขอมูลท่ีไดรับจากการบริการ โดยมีรายขอของแตละดานที่มีความ
พึงพอใจอยูในระดับมากและมีคาเฉลี่ยสูงสุด ดังน้ี ระบบการจัดคิวใหบริการลูกคาโดยใชบัตรคิว
การแตงกายและบุคลิกภาพของพนักงาน การใหบริการท่ีตรงตอเวลา ความม่ันคงนาเช่ือถือของ
อาคารสํ านักงาน และความทันสมัยของขอมูล

2.  ลูกคาดานเงินฝาก ลูกคาดานสินเชื่อ เพศชาย เพศหญิง ลูกคาอายุตํ ่ากวา 20 ป
 อายุ 20 – 30 ป อายุ 31 – 40 ป อายุ 41 – 50 ป และ 50 ปขึ้นไป ลูกคาที่มีวุฒิตํ่ ากวา ม.6 วุฒิ ม.6 –
อนุปริญญา วุฒิปริญญาตรีและสูงกวาปริญญาตรี ลูกคาที่มีอาชีพธุรกิจสวนตัว/คาขาย รับราชการ/
พนักงานรัฐวิสาหกิจ นักเรียน/นักศึกษา และอาชีพอื่นๆ ตางมีความพึงพอใจตอบริการของธนาคาร
4 ดาน อยูในระดับมาก คือ ดานพนักงานและการตอนรับ ดานสถานที่และประกอบการ ดานความ
สะดวกทีไ่ดรับและดานระยะเวลาในการบริการ โดยรายขอของแตละดานที่มีความพึงพอใจอยูใน
ระดับมากและมีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ การแตงกายและบุคลิกภาพ ความม่ันคงนาเช่ือถือของอาคาร
สํ านักงาน ระบบการจัดคิวใหบริการลูกคาโดยใชบัตรคิว และการใหบริการท่ีตรงตอเวลา นอกจาก
นี้ลูกคามีความพึงพอใจการใหบริการ โดยภาพรวม และอีกหนึ่งดานที่เหลือคือ ดานขอมูลท่ีไดรับ
จากการบริการอยูในระดับปานกลาง โดยมีรายขอที่มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก คือ ความ
ทันสมัยของขอมูลและการใหบริการตอบปญหาที่สงสัย

จีราภรณ สัตถาผล (2543:  บทคัดยอ) ศึกษาความพึงพอใจตอการใหบริการธนาคาร
กรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) สาขารอยเอ็ด โดยศกึษา 8 ดาน คือ ดานข้ันตอนการฝากเงิน ดานข้ันตอน
การถอนเงิน ดานเง่ือนไขการฝาก/ถอนเงิน ดานผลตอบแทน ดานสถานที ่ ดานพนักงานและการ
ตอนรับ ดานขอมูลขาวสาร และดานลักษณะการใหบริการของลูกคาที่มารับบริการ จํ านวน 438 คน
ซึ่งไดจากการสุมแบบงาย เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้น
มีลักษณะเปนแบบมาตราสวนประมาณคา ผลการศึกษา พบวา

1.  ลูกคาโดยสวนใหญ มีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารกรุงไทย
โดยรวมและเปนรายดาน 5 ดาน อยูในระดับปานกลาง และความพึงพอใจอีก 3 ดานท่ีเหลือ อยูใน
ระดับมาก คือ ดานข้ันตอนการฝากเงิน ดานข้ันตอนการถอนเงิน และดานสถานที่
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2.  ลูกคาที่มีความแตกตางกันในดานอาย ุสถานภาพสมรส ระดับการศึกษาและอาชีพ มี
ความพึงพอใจตอการใหบริการ โดยรวมและเปนรายดานแตกตางกัน อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 โดยลูกคากลุมอายุไมเกิน 30 ป มีความพึงพอใจมากกวาลูกคากลุมอาย ุ30 ป
ขึน้ไป ลูกคากลุมสถานภาพโสด มีความพึงพอใจมากกวาลูกคากลุมสถานภาพสมรส ลูกคากลุม
ระดับการศึกษาไมเกินมัธยมศึกษา มีความพึงพอใจมากกวาลูกคากลุมอาชีพอื่นๆ สวนลูกคากลุม
เพศชาย มีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารเฉพาะดานพนักงานและการตอนรับมากกวา
ลูกคาเพศหญิง อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และกลุมลูกคาที่มีรายไดพอใช มีความพึง
พอใจตอการใหบริการโดยรวมและอีก 4 ดาน คือ ดานเง่ือนไขการฝากเงิน/ถอนเงิน ดานขอมูล
ขาวสาร ดานข้ันตอนการถอนเงิน และดานพนักงานและการตอนรับ มากกวากลุมลูกคาที่มีรายได
ไมพอใช อยางมนัียส ําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

ปราณี กีรติธร (2543: บทคัดยอ) ศึกษาความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคาร
ทหารไทย จํ ากัด (มหาชน) สาขากาฬสินธุ เพื่อใชเปนแนวทางในการปรับปรุงแกไขปญหาในการ
ดํ าเนินงานของธนาคารทหารไทย จํ ากัด (มหาชน) สาขากาฬสินธุ ใน 4 ดาน คือ ดานพนักงาน ดาน
การบริการ ดานสถานที ่ดานภาพพจน จากความคิดเห็นของผูใชบริการ จํ านวน 384 ราย ซึ่งไดมา
โดยการเก็บขอมูลใชแบบสอบถาม ผลการศึกษา พบวา

1.  ผูใชบริการธนาคารทหารไทย โดยสวนรวมและจ ําแนกตามเพศ อาชีพ รายได และ
อายุ มีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคาร โดยรวมและเปนรายดาน 3 ดาน คือ ดาน
พนักงาน ดานสถานที ่ และดานภาพพจน อยูในระดับมาก แตมีความพึงพอใจดานบริการ อยูใน
ระดับปานกลาง ยกเวนผูใชบริการอายุต้ังแต 60 ปขึ้นไป มีความพึงพอใจ โดยรวมและดานสถานที่
อยูในระดับปานกลาง และผูใชบริการที่มีรายไดเกิน 3 หมื่นบาทขึ้นไป มีความพึงพอใจ ดาน
สถานที ่อยูในระดับปานกลาง

2.  ผูใชบริการมีความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารทหารไทย เปนรายขอท่ีอยู
ในระดับมาก และมีคาเฉลี่ยสูงสุดแตละดาน ดังน้ี พนักงานแตงกายสุภาพ การกลาวตอนรับและ
ทักทายแขก ความสะอาดของสถานที่และความสะดวกปลอดภัยในธนาคาร สวนรายขอที่มีความพึง
พอใจในระดับปานกลาง ไดแก ความถูกตองของการรับจายเงิน ความรวดเร็วและความถูกตองใน
การเปดบัญชีบริการเงินฝาก – ถอน ความรวดเร็วและถูกตองดานสินเช่ือ และสถานที่จอดรถ
ส ําหรับลูกคา

สุภาวดี วิเศษสุรการ (2543: บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการ
สินเชื่อของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขารอยเอ็ด จังหวัดรอยเอ็ด ผลการศึกษาพบวา ลูกคาโดย
สวนรวมและจํ าแนกตาม เพศ อายุ การศึกษา สถานภาพ อาชีพ รายไดสวนตัว รายไดผูกูรวมและ



28

วัตถุประสงค มีความพึงพอใจตอการบริการสินเช่ือของธนาคาร เปนรายขออยูในระดับมาก และมี
คาเฉลี่ยสูงสุด 5 ขอ คือ ธนาคารเปดสาขาใกลบานหรือใกลที่ท ํางาน ท ําใหสะดวกตอการติดตอ
กูเงิน ธนาคารใหช ําระเงินกูไดท่ีธนาคารฯโดยตรง หรือธนาคารกรุงเทพและธนาคารกรุงไทยไดทุก
สาขา พนักงานมีความยิ้มแยมแจมใส ใชวาจาสุภาพตอลูกคา ธนาคารใหบริการอยางเปนกันเองกับ
ลูกคาทุกคน และพนักงานฝายประชาสัมพันธไดปฏิบัติหนาที่เปนประโยชนตอผูมาติดตอเงินกู ตาม
ลํ าดับ

ยศสุพล ศรีจันทร (2544: บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการ
ธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) สาขาโกสุมพิสัย ผลการศึกษาพบวา

1.  ลูกคามีความพึงพอใจในภาพรวมขององคประกอบการบริการอยูในระดับ
มาก โดยมีความพึงพอใจในระดับมาก 3 ดาน เรียงตามล ําดับคาเฉลี่ยจากมากไปนอย คือ ดาน
คุณภาพของพนักงานและความเพียงพอของพนักงาน ดานคุณภาพของอาคารสถานที่แลอื่นๆ และ
ดานคุณภาพของการใหบริการ สวนดานการพัฒนาคุณภาพงานการบริการ มีความพึงพอใจในระดับ
ปานกลาง

2.  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการในองคประกอบการบริการ เปน
รายขออยูในระดับมากและมีคาเฉลี่ยสูงสุดในแตละดาน ดังน้ี ดานคุณภาพของพนักงานและความ
เพียงพอของพนักงาน ไดแก พนักงานแตงกายสะอาด สุภาพเรียบรอย มีบุคลิกภาพดี ดานคุณภาพ
การใหบริการ ไดแก การบริการมีความนาเช่ือถือ มีความไววางใจในการบริการ ดานการพัฒนา
คุณภาพงานการบริการ ไดแก การใหบริการเสริมและมีอุปกรณที่ทันสมัยในการใหบริการ และดาน
คุณภาพของอาคารสถานที่และอื่นๆ ไดแก การบริการมีสิง่อํ านวยความสะดวกขณะรอรับบริการ
สวนการบริการในแตละขอที่มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง และคาเฉลี่ยตํ ่าสุดในแตละดาน
คือ จํ านวนพนักงานมีเพียงพอกับประเภทการใหบริการ การเขาใจถึงความตองการของลูกคาให
บริการไดทันท ี ธนาคารพัฒนาระบบงานเพิ่มบริการทางการเงินและสอบถามขอมูลธุรกิจผานทาง
สื่ออิเล็กทรอนิกส และความเปนระเบียบเรียบรอยความสะอาดสวยงามบริเวณภายนอกอาคารและ
ความเพยีงพอของท่ีจอดรถ ตามล ําดับ

พฤหัส สิงหวรกิจ (2544:  บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการ
บริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํ ากัด (มหาชน) สังกัดเขตสวนภูมิภาคเขต 24 ผลการศึกษาพบวา

1.  กลุมตัวอยางลูกคาสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 21 ถึง 30 ป
ประกอบประกอบอาชีพพนักงานบริษัท สถานภาพทางครอบครัวสมรสแลว จบการศึกษาระดับ
ปริญญาตรีเปนสวนใหญ มีรายไดเฉลีย่ตอเดือนนอยกวา 10,000 บาท เขารับบริการจากธนาคาร
เฉลี่ย 1 ถึง 2 คร้ังตอสัปดาห และสวนมากจะเขารับบริการจากธนาคารระดับสาขาขนาดใหญ
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2.  ลูกคามีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํ ากัด
(มหาชน) สังกัดเขตสวนภูมิภาคเขต 24 โดยภาพรวม และเปนรายดานทั้ง 4 ดาน คือ ดานคุณภาพ
ผูใหบริการ ดานพฤติกรรมการใหบริการ ดานการสรางบรรยากาศงานบริการ และดานการให
บริการทางโทรศัพท อยูในระดับมาก

3.  ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน อายุ และระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจตอ
คุณภาพการบริการของธนาคาร โดยภาพรวมและเปนรายดานทั้ง 4 ดานไมแตกตางกัน สวนลูกคาที่
เขารับบริการจากธนาคารที่มีขนาดตางกันมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการของธนาคาร โดย
ภาพรวมและเปนรายดานทั้ง 4 ดานแตกตางกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยลูกคา
ธนาคารขนาดเล็กกวามีความพึงพอใจตอการบริการมากกวาลูกคาขนาดกลางและขนาดใหญ

4.2  งานวิจัยตางประเทศ

โบแมน และนอรแมน (Bouman and Norman,  1975:  113-121) ซึ่งท ําการศึกษา
ทัศนคติของนักศึกษามหาวิทยาลัยไวโอมิง พบวา การใหบริการสาธารณะในภาครัฐบาลยังมีความ
คลองตัวนอยกวาการใหบริการสาธารณะในภาคเอกฃน และไมควรจะมีลักษณะของงานแบบ
ประจํ าอีกตอไป คุณภาพของผูปฏิบัติงานหรือผูใหบริการมีความส ําคัญที่ท ําใหองคกรหรือ
หนวยงานบรรลุเปาหมาย โดยตองแกภาพพจนท่ีไมดีของการจางงานใหดีข้ึน ดวยวิธีการสราง
แรงจูงใจเร่ิมแรก คือ ตองปรับปรุงมาตรฐานในการสรรหาบุคคลเขามาทํ างาน มีการใหขอมูล
ขาวสารที่ดี สรางความกระตือรือรนใหเกิดข้ึนในการทํ างาน จะตองสรางรูปแบบท่ีเปนมาตรฐานใน
การใหบริการสาธารณะไมวาจะเปนในเรื่องสวัสดิการ นันทนาการหรือดานอนามัย ประเด็นคือ จะ
ตองทํ าใหผูปฏิบัติงานเกิดความพึงพอใจในงานที่ท ําดวย ไมเชนนั้นแลวความลมเหลวที่เกิดขึ้นจะ
เปนภาพสะทอนใหเห็นถึงระบบการบริหารและระบบการเมืองที่ไรประสิทธิภาพได

สติพาค (Stipak,  1979:  46-52) ไดท ําการวิจัยในลอสแอนเจลิส เพ่ือทดสอบวา บริการ
ที่จัดหาโดยหนวยการปกครองทองถิ่น มีผลกระทบตอการใหบริการหรือไม โดยใชขอมูลดาน
ปจเจกบุคคล ส ํามะโนประชากร การบริการและอ่ืนๆ เพ่ือนํ ามาใหกับตัวแบบในการประเมินทาง
ดานลักษณะของบริการ ลักษณะของผูใหบริการ ลักษณะของแตละบริเวณ และลักษณะของปจเจก
บุคคล เกณฑการประเมินดานอัตวิสัย สรางขึ้นจากการส ํารวจสอบถามความคิดเห็นของประชาชน
ที่มีตอการบริการ ทางดานตํ ารวจ สวนสาธารณะ การก ําจัดขยะ และบริการอ่ืนๆ สวนเกณฑการ
ประเมินดานวัตถุวิสัย พิจารณาจากจํ านวนตัวเลข เชน อัตราการปราบปรามของตํ ารวจ อัตราของ
ทรัพยสินที่ไดคืน คาใชจายตอหัวและอัตราของการเกิดอาชญากรรม แตตัวเลขดังกลาวนี้ไมคอยมี
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ความสํ าคัญพอที่จะบงบอกไดวา ลักษณะของบริการน้ันมีสวนกระทบตอการประเมินการใหบริการ
และในขณะเดียวกันการประเมินทางดานอัตวิสัยก็มีขอจ ํากัด เน่ืองจากประชาชนมีความรูความเขา
ใจในเร่ืองของการบริการน้ันนอย เพราะจากการวิจัยทางดานสาธารณะ พบวา ประชาชนมีความรู
นอยในเรื่องเกี่ยวกับรัฐบาลและกิจกรรมของรัฐ แตกระนั้นประชาชนก็ยังตองการที่จะแสดง
ทัศนคติออกมา ดวยเหตุน้ีประชาชนจึงเต็มใจท่ีจะใหบริการท่ีหนวยการปกครองทองถ่ินจัดหา แม
วาจะขาดแคลนขอมูลขาวสาร จึงท ําใหการประเมินการใหบริการไมสามารถสะทอนถึงคุณภาพของ
บริการที่แตกตางกันได

ฟตซเกเรลด และดูแรนท (Fitzgerald and Durant,  1980:  585-594) ไดท ําการศึกษาวิจัย
เชิงสํ ารวจเกี่ยวกับความคิดเห็นของประชาชนในเทนเนสซ ี ท่ีมีตอบริการท่ีไดรับ 5 ประการ คือ
บริการดานตํ ารวจ อัคคีภัย อนามัย การศึกษา และถนนหนทาง ซึ่งเปนการศึกษาวิจัยที่เนนการ
ประเมินจากอัตนัย (Subjective Aspect Evaluations) โดยเฉพาะตัวแปรอิสระ เชน เช้ือชาติ รายได
อายุ เปนตัวแปรที่ท ําใหเกิดทั้งคุณและโทษในสังคมอเมริกัน กลาวคือ คนดํ า คนจน คนแก มักเปนผู
ที่ถูกมองวานาจะมีความรูสึกวาถูกกีดกันในการไดรับบริการ (เมื่อเปรียบเทียบกับคนขาว คนมีเงิน
และวัยรุนในเมืองน้ัน) สวนตัวแปรอิสระ เชน ขนาดของเมืองน้ัน ถาขนาดของเมืองย่ิงขนาดใหญ
มากขึ้น ความหนาแนน ความหลากหลายของผูคนก็จะเพิ่มขึ้น อันจะท ําใหตองมีการพึ่งพาบริการ
จากหนวยการปกครองทองถิ่นมากยิ่งขึ้น ปญหาในการสงมอบบริการจะมีมากกวาเมืองที่มีขนาด
เล็ก จากการศึกษาพบวา ประชาชนสวนใหญในเทนเนสซีมีความพึงพอใจในบริการที่ไดรับ ปจจัย
ทางดานภูมิหลังประชาชน และปจจัยทางดานทัศนคติเปนปจจัยสํ าคัญที่ก ําหนดความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีตอการบริการตามความตองการของประชาชน และเขามามีอิทธิพลในระบบการสง
มอบบริการ แตถาตองการที่จะพยากรณความตองการของประชาชนที่เขามามีอิทธิพลในระบบการ
สงมอบบริการก็ใหพิจารณาจากปจจัยเร่ืองเช้ือชาติ รายได และทัศนคติที่เกิดจากการเปรียบเทียบ
ระหวางคาใชจายที่ตนเสียกับผลประโยชนที่ไดรับ อนึ่งในการพยากรณปฏิกิริยาของประชาชน
ความตองการที่เขามามีอิทธิพลในระบบการสงมอบบริการ ควรที่จะพิจารณาจากระดับความพึงพอ
ใจของประชาชน ท่ีมีตอบริการท่ีไดรับมากกวาท่ีจะพิจารณาจากเช้ือชาติ อายุ หรือจากทัศนคติท่ีเกิด
จากการเปรียบเทียบระหวางคาใชจายที่ตนเสียกับผลประโยชนที่ไดรับ



บทที ่3
วิธีดํ าเนินการวิจัย

การวิจัยคร้ังน้ี เปนการวิจัยเชิงส ํารวจเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มี
ตอการบริการของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณการเกษตรในจังหวัดนครสวรรค  ในบทนี้ผู
วิจัยจะนํ าเสนอวิธีดํ าเนินการวิจัย มีหัวขอดังตอไปน้ี
 1.  ประชากรและกลุมตัวอยาง

2.  เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล
3.  การเก็บรวบรวมขอมูล
4.  การวิเคราะหขอมูลทางสถิติ

1.  ประชากรและกลุมตัวอยาง

ประชากร หมายถึง จํ านวนผูใชบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการ
เกษตร ในจังหวัดนครสวรรค โดยนํ าขอมูลมาจากรายงานระบบขอมูลเงินฝาก และรายงาน
สินเชื่อ เพียงวันที่ 15 มกราคม 2546 มีจํ านวนประมาณ 56,872 คน

กลุมตัวอยางในการวิจัยครั้งนี้ใชกลุมตัวอยาง จํ านวน 400 คน โดยวิธีการเลือกตัวอยาง
แบบเจาะจงตามวัตถุประสงค (Purposive Selection) จากสูตร ทาโรยามาเน (ยุทธพงศ
กัยวรรณ  2543:  79)

สูตร              n    =      N
                                        1+Ne2

                           n    =        56,872
                                        1+56,872(.05)2

                           n    =   397.20
                           n    =    400     คน
                           n    แทน ขนาดกลุมตัวอยาง
                           N    แทน ขนาดประชากร
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e    แทน ความคลาดเคลื่อนของกลุมตัวอยาง

2.  เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล

เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อการศึกษาคร้ังน้ีเปนแบบสอบถามที่สราง
ขึ้นตามกรอบแนวความคิด เกณฑมาตรฐาน ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร ในการ
สรางเคร่ืองมือเพ่ือใชในการเก็บชอมูล ผูศึกษาไดจัดล ําดับไวดังนี้

1.  ศึกษาเอกสาร ตํ ารา ทฤษฎ ีและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับระดับความพึงพอใจ
และงานบริการ

2.  ศึกษารูปแบบและวิธีการสรางเครื่องมือ แบบมาตรสวนประมาณคา ตามวิธี
ของลิเคิรท (บุญชม ศรีสะอาด  2535:  69-70)

3.  สรางแบบสอบถามสํ าหรับเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูลเบ้ืองตน
เกี่ยวกับสภาพการใหบริการลูกคาของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร

4.  นํ าแบบสอบถามไปเสนออาจารยเพ่ือตรวจสอบความถูกตอง ความสมบูรณ และ
ความครอบคลุมเน้ือหา

5.  นํ าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไขแลวเสนอผูเช่ียวชาญเพ่ือตรวจสอบความถูกตอง
และความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม

6.  นํ าแบบสอบถามฉบับแกไขที่สมบูรณไปทดลองใชกับลูกคาธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณการเกษตร

7.  นํ าแบบสอบถามที่ทดลองใชไปหาความเชื่อมั่นของเครื่องมือ โดยใชสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธแอลฟา (บุญชม ศรีสะอาด  2535:  96) ไดคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทั้งฉบับเทา
กับ 0.77

8.  จัดพิมพแบบสอบถามฉบับสมบูรณ ลักษณะของเครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวม
ขอมูลเพื่อใชในการศึกษา ผูคนควาไดใชแบบสอบถาม จํ านวน 1 ชุด ประกอบดวยค ําถาม จํ านวน
20 ขอ เปนคํ าถามที่มีลักษณะปด ซึ่งแบงออกเปน 2 ตอน ดังน้ี

8.1  แบบสอบถามตอนท่ี 1 เปนขอมูลเกี่ยวกับภูมิหลังของผูตอบ เชน
เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ มีจํ านวน 4 ขอ

8.2  แบบสอบถามตอนท่ี 2 เปนแบบสอบถามระดับความพึงพอใจของ
ผูใชบริการท่ีมีตอการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร มีจํ านวน 16 ขอ
โดยเปนค ําถามที่ผูตอบสามารถแสดงทัศนะได 5 ระดับ คือ
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พอใจมากที่สุด ใหคะแนน 5 คะแนน
พอใจมาก ใหคะแนน 4 คะแนน
ปานกลาง ใหคะแนน 3 คะแนน
พอใจนอย ใหคะแนน 2 คะแนน
พอใจนอยที่สุด ใหคะแนน 1 คะแนน

3.  การเก็บรวบรวมขอมูล

การเก็บรวบรวมขอมูล ส ําหรับการวิจัยคร้ังน้ี ผูวิจัยไดด ําเนินการ ดังน้ี
3.1  สงแบบสอบถามพรอมหนังสือขอความรวมมือส ําหรับใชในการศึกษา

คนควาจากหัวหนาแผนกไปยังผูจัดการสาขา
3.2  การกํ าหนดกลุมตัวอยางที่จะเก็บรวบรวมขอมูล จํ านวน 400 ฉบับ จาก

ผูใชบริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร ในจังหวัดนครสวรรค
3.3  ตรวจสอบความถูกตองของแบบสอบถาม และคัดเลือกไวใชในการ

วิเคราะหเฉพาะแบบสอบถามที่สมบูรณ ปรากฏวา แบบสอบถามที่รับคืนมาเปนฉบับที่สมบูรณ
ทั้งหมด

4.  การวิเคราะหขอมูลทางสถิติ

4.1  การวิเคราะหขอมูลที่ไดจากแบบสอบถาม ผูศึกษาไดด ําเนินการประมวล
ผลโดยเคร่ืองคอมพิวเตอรดวยโปรแกรมสํ าเร็จรูป SPSS/PC+

4.1.1  หาคาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจใน
แตละขอแลวนํ าคาเฉลี่ยที่ไดไปเปรียบเทียบกับเกณฑ การแปลความหมายคาเฉลี่ย ดังน้ี (บุญชม
ศรีสะอาด  2535:  100)

คาเฉลี่ย ความหมาย
4.51-5.0! มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด
3.51-4.50! มีความพึงพอใจในระดับมาก
2.51-3.50! มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง
1.51-2.50! มีความพึงพอใจในระดับนอย
1.00-1.50! มีความพึงพอใจในระดับนอยที่สุด
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4.1.2  วิเคราะหเปรียบเทียบเพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพที่แตกตาง
กันมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร ใน
จังหวัดนครสวรรค โดยใช t-test และ One-way ANOVA

4.2  สถติิท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล
ประมวลผลขอมูลโดยใชเคร่ืองคอมพิวเตอรและใชโปรแกรมส ําเร็จรูป SPSS/PC+

(Statistical Package for the Social Sciences Personal Computer Plus) ซึ่งใชคาสถิต ิดังน้ี
4.2.1  สถิติที่ใชในการหาคุณภาพของแบบสอบถาม

1)  หาคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทั้งฉบับ โดยการหา
คาสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha Coefficient) ตามวิธีการของ Cronbach (บุญชม ศรีสะอาด  2535: 96)

                                                                                     K                    Si
2

                                                                    α   =     _____         1 -  _______
                                                                                   K-1                    St

2

เม่ือ             K           แทน   จํ านวนขอคํ าถามในมาตราวัด
                   Si

2          แทน  คาความแปรปรวนของขอคํ าถามแตละขอ
                   St

2          แทน  คาแปรปรวนของมาตราวัด
                  Σ           แทน  ผลรวม
                   α           แทน  แอลฟา

4.2.2  สถิติพื้นฐาน
                                 1)  หาคารอยละ (บุญชม ศรีสะอาด  2541:  42)

                                            คารอยละ =          จํ านวนคนตอบ x 100
                                                                  จํ านวนทั้งหมดของกลุมประชากร

                                    2)  คาเฉลี่ย (X) (บุญชม ศรีสะอาด  2541:  55)
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                                                             Σƒx
                                                X  =  __________
                                                                 N

เม่ือ        X         แทน  มัชฌิมเลขคณิตหือคาเฉลี่ย
              ƒ         แทน  จํ านวนความถี่
             ƒx        แทน  ผลคูณระหวางคะแนนกับคาเฉลี่ย
             Σƒx     แทน  ผลรวมของคา ƒx ทั้งหมด
               N         แทน  จํ านวนกลุมตัวอยาง

3)  คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน S.D. (บุญชม ศรีสะอาด  2541:  89)

                               S.D.  =      NΣƒx2-(Σƒx)2

                                                        N(N-1)

เม่ือ     S.D.         แทน  คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน
          Σƒx2       แทน  คา ƒx ทั้งหมดรวมกัน
          (Σƒx)2     แทน  ผลรวมของผลคูณระหวางความถี่กับคะแนนยกก ําลังสอง
            N             แทน  จํ านวนกลุมตัวอยาง

4.2.3  สถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน
การทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกับความแตกตางระหวางคาเฉลี่ย 2 กลุม

โดยใช t-test สวนการทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกับความแตกตางระหวางคาเฉลี่ย 3 กลุมขึ้นไป โดย
ใช One-way ANOVA กรณีพบวา ผลการทดสอบสมมุติฐานมีนัยส ําคัญทางสถิติ ไดท ําการเปรียบ
เทียบความ    แตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู โดยใชวิธ ีScheffe's test ซึ่งถาใชวิธีนี้แลวไมแตกตาง
ใหใชวิธ ีLSD แทน



บทที ่4
ผลการวิเคราะหขอมูล

การวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอการบริการของธนาคารเพ่ือการ
เกษตรและสหกรณการเกษตรในจังหวัดนครสวรรค คร้ังน้ี ผูวิจัยไดน ําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล
ตามล ําดับ ดังน้ี

1.  สัญลักษณที่ใชในการเสนอผลการวิเคราะหขอมูล
2.  ลํ าดับข้ันตอนในการสนอผลการวิเคราะหขอมูล
3.  ผลการวิเคราะหขอมูล

1.  สัญลักษณท่ีใชในการเสนอผลการวิเคราะหขอมูล

การเสนอผลการวิจัยครั้งนี ้เพื่อใหเกิดความเขาใจตรงกันในการแปลความหมาย ผูวิจัย
ไดก ําหนดสัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ดังน้ี

n            แทน  จํ านวนตัวอยาง
              X           แทน  คาของคะแนนเฉลี่ย (arithmetic mean)
             S.D.       แทน  คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (standard deviation)
               t!!!!!!!แทน  คาสถิติที่ใชทดสอบสมมติฐาน (t-distribution)
           F!!!!!!!แทน  คาสถิติที่ใชทดสอบสมมติฐาน (F-distribution)
           df!!!!!!แทน  ช้ันแหงความเปนอิสระ (degree of freedom)
               SS        แทน  ผลบวกก ําลังสอง (sum of squares)
              MS       แทน  คาเฉลี่ยของผลบวกก ําลังสอง (mean squares)
              SOV     แทน  แหลงความแปรปรวน (source of variance)
               P          แทน  คาความนาจะเปนของระดับนัยส ําคัญ

*          แทน  ความแตกตางกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05
**        แทน  ความแตกตางกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .01
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2.  ลํ าดับข้ันตอนในการสนอผลการวิเคราะหขอมูล

การวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดเสนอผลการศึกษา ตามล ําดับ ดังน้ี
1.  การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับภูมิหลังผูใชบริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ

การเกษตรในจังหวัดนครสวรรค
2.  การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการบริการ

ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตรในจังหวัดนครสวรรค
3.  เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ

การเกษตรในจังหวัดนครสวรรค โดยจํ าแนกตามตัวแปรอิสระหรือตัวแปรตน ดังน้ี
3.1  เพศ
3.2  อายุ
3.3  ระดับการศึกษา
3.4  อาชีพ

3.  ผลการวิเคราะหขอมูล

1.  ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับภูมิหลังผูใชบริการธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณการเกษตรในจังหวัดนครสวรรค กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามเพศ อายุ
ระดับการศึกษา และอาชีพ ตามรายละเอียดในตารางที ่4.1
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ตารางที ่4.1 แสดงจํ านวน รอยละ ภูมิหลังของกลุมตัวอยาง จํ าแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา
                    และอาชีพ

ภูมิหลังกลุมตัวอยาง จํ านวน รอยละ
เพศ
ชาย 214 53.50
หญิง 186 46.50
อายุ
ต่ํ ากวา 21 ป 9 2.25
21-30ป 46 11.50
31-40ป 114 28.50
41-50ป 129 32.25
51-60ป 73 18.25
มากกวา 60 ป 29 7.25
ระดับการศึกษา
ต่ํ ากวาประถมศึกษา 23 5.75
ประถมศึกษา 257 64.25
มัธยมศึกษาตอนตน/เทียบเทา 31 7.75
มัธยมศึกษาตอนปลาย/เทียบเทา/ปวช. 23 5.75
อนุปริญญา/เทียบเทา/ปวส. 13 3.25
ปริญญาตรี/สูงกวา 20 5.00
อ่ืนๆ 33 8.25
อาชีพ
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 9 2.25
พนักงานบริษัท/หางรานเอกชน 7 1.75
เกษตรกร 316 79.00
คาขาย/กิจการสวนตัว 21 5.25
นักเรียน/นิสิต/นักศึกษา 6 1.50
รับจางทั่วไป 33 8.25
อ่ืนๆ 8 2.00
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จากตารางที ่4.1 พบวา ผูใชบริการของธนาคารสวนใหญเปนเพศชาย (รอยละ 53.50) มี
อายุ 41-50 ป (รอยละ 32.25) ระดับการศึกษาจบประถมศึกษา (รอยละ 64.25) และประกอบอาชีพ
เกษตรกร (รอยละ 79.00)

2.  ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการบริการของธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร ในจังหวัดนครสวรรค พิจารณาโดยใชเกณฑการตัดสินคา
เฉลี่ยระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ ในภาพรวมและเปนรายดาน ปรากฏดังตารางที ่4.2

ตารางที่ 4.2 แสดงคาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอ
                   การบริการของธนาคารในภาพรวมและเปนรายดาน

รายดาน X S.D. ระดับความพงึพอใจ
ดานธุรกรรมการเงิน 2.848 1.326 ปานกลาง
ดานพนักงาน 4.371 0.486 มาก
ดานสถานที่ 3.813 0.709 มาก
รวม 3.677 0.592 มาก

จากตารางที ่4.2 พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคารเพ่ือการ
เกษตรและสหกรณการเกษตร ในจังหวัดนครสวรรค โดยภาพรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.677)
เมื่อจํ าแนกรายดานตางๆ พบวา ความพึงพอใจดานธุรกรรมการเงินอยูในระดับปานกลาง (คาเฉลี่ย
2.848) ความพึงพอใจดานพนักงานอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 4.371) และความพึงพอใจดานสถานที่
อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.813)
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ตารางที่ 4.3 แสดงคาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอ
                    การบริการของธนาคารดานธุรกรรมการเงิน พิจารณาเปนรายขอ

ดานธุรกรรมการเงิน X S.D. ระดับความพงึพอใจ
1. ฝากเงิน 2.771 1.242 ปานกลาง
2. ถอนเงิน 2.838 1.345 ปานกลาง
3. เปด-ปดบัญชี 3.000 1.382 ปานกลาง
4. จายเงินกู 2.906 1.360 ปานกลาง
5. รับชํ าระเงิน 2.798 1.331 ปานกลาง
รวม 2.848 1.326 ปานกลาง

จากตารางที ่4.3 พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานธุรกรรมการเงินในภาพรวมอยู
ในระดับปานกลาง โดยมีความพึงพอใจตอเปด-ปดบัญชีอยูในระดับปานกลาง  (คาเฉลี่ย 3.000) และ
รองลงมา ไดแก จายเงินกู (คาเฉลี่ย 2.906)
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ตารางที่ 4.4 แสดงคาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอ
                    การบริการของธนาคารดานพนักงาน พิจารณาเปนรายขอ

ดานพนักงาน X S.D. ระดับความพงึพอใจ
1. มีมรรยาทการพดูจาสุภาพ กลาวทักทาย อํ าลา 4.305 0.677 มาก
ขอบคุณผูใชบริการ
2. ชี้แจงขอสงสัยอยางชัดเจนและเต็มใจ 4.275 0.690 มาก
3. ใหความส ําคัญผูใชบริการเทาเทียมกันไมเลือก 4.255 0.708 มาก
ปฏิบัติ
4. แตงกายสะอาด สุภาพ เปนระเบียบเรียบรอย 4.538 0.547 มากที่สุด
5. มีความรอบคอบละเอียดถี่ถวน บริการ 4.480 0.621 มาก
ผูใชบริการดวยความถูกตองและรวดเร็ว
รวม 4.371 0.486 มาก

จากตารางที่ 4.4 พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานพนักงานในภาพรวมอยูในระดับ
มาก โดยมีความพึงพอใจตอการแตงกายสะอาด สุภาพ เปนระเบียบเรียบรอยอยูในระดับมากที่สุด
 (คาเฉลี่ย 4.538) และรองลงมา ไดแก มีความรอบคอบละเอียดถี่ถวน บริการผูใชบริการดวยความ
ถูกตองและรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 4.480)
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ตารางที่ 4.5 แสดงคาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอ
                    การบริการของธนาคาร ดานสถานที ่พิจารณาเปนรายขอ

ดานสถานที่ X S.D. ระดับความพงึพอใจ
1. สถานที่ใหบริการสะอาด เปนระเบียบเรียบรอย 4.178 0.705 มาก
2. อยูในท ําเลท่ีเดินทางมาติดตอสะดวก 4.165 0.914 มาก
3. มีที่จอดรถเพียงพอ 3.393 1.228 ปานกลาง
4. หองน้ํ าสะอาด และเพียงพอ 3.700 0.844 มาก
5. ท่ีน่ังรอรับบริการเพียงพอ 3.628 1.085 มาก
รวม 3.813 0.709 มาก

จากตารางที ่4.5 พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคารเพ่ือการ
เกษตรและสหกรณการเกษตร ในจังหวัดนครสวรรค ดานสถานที ่โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ซึ่ง
สถานที่ใหบริการสะอาด เปนระเบียบเรียบรอยอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 4.178) และรองลงมา
ไดแก อยูในท ําเลที่เดินทางมาติดตอสะดวกอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 4.165)
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ตารางที่ 4.6 เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอการบริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและ
                    สหกรณการเกษตร ในจังหวัดนครสวรรค จํ าแนกตาม เพศ

ชาย (n=214) หญิง (n=186)ความพึงพอใจตอการบริการของธกส. ใน
จังหวัดนครสวรรค X S.D. X S.D.

t

1. ธุรกรรมการเงิน 2.715 1.342 3.000 1.295 -2.15*
2. พนักงาน 4.435 0.465 4.299 0.502 2.83**
3. สถานที่ 3.864 0.713 3.754 0.701 1.55
ภาพรวม 3.671 0.598 3.684 0.587 -0.21

*   มีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05
** มีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .01

3. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอการบริการของธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร ในจังหวัดนครสวรรค ทั้ง 3 ดาน คือ ดานธุรกรรมการเงิน ดาน
พนักงาน และดานสถานที่ รวมทั้งในภาพรวมทุกดาน ตามตัวแปรอิสระ อันไดแก เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา และอาชีพ ตามรายละเอียดในตารางที ่4.6-4.15

จากตาราง 4.6 แสดงวา ความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอการบริการของธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร ในจังหวัดนครสวรรค ที่เปนเพศชายกับเพศหญิงมีความพึงพอใจ
ตอการบริการของธนาคารโดยภาพรวมและรายดานไมแตกตางกัน ยกเวนดานธุรกรรมการเงินท่ี
แตกตางกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยเพศหญิงมีความพึงพอใจมากกวาเพศชาย และ
ดานพนักงานที่แตกตางกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยเพศชายมีความพึงพอใจมาก
กวาเพศหญิง
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ตารางที่ 4.7 เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอการบริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและ
                    สหกรณการเกษตร ในจังหวัดนครสวรรค จํ าแนกตาม อายุ

รายดาน SOV SS df MS F P
1. ดานธุรกรรมการเงิน ระหวางกลุม

ภายในกลุม
รวม

21.501
680.196
701.698

5
394
399

4.300
1.726

2.491* .031

2. ดานพนักงาน ระหวางกลุม
ภายในกลุม
รวม

2.865
91.386
94.252

5
394
399

.573

.232
2.471* .032

3. ดานสถานที่ ระหวางกลุม
ภายในกลุม
รวม

4.481
195.977
200.457

5
394
399

.896

.497
1.802 .111

4. โดยภาพรวม ระหวางกลุม
ภายในกลุม
รวม

7.111
132.755
139.865

5
394
399

1.422
.337

4.221** .001

*   มีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05
** มีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .01

จากตารางที่ 4.7 พบวา ผูใชบริการท่ีมีอายุตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ
ธนาคารโดยภาพรวมและเปนรายดาน ยกเวนดานสถานที ่แตกตางกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05

เพื่อใหทราบความแตกตางของคาเฉลี่ยความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีอายุตางกันตอ
การบริการของธนาคาร จึงทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคูตามวิธีการ Scheffe’s Test
ซึ่งถาใชวิธีนี้แลวไมแตกตาง ใหใชวิธ ีLSD ทดสอบความแตกตางรายคู
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ตารางที่ 4.8 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร โดย
                    ภาพรวมของผูใชบริการที่มีอายุตางกัน

ต่ํ ากวา21ป 21-30ป 31-40ป 41-50ป 51-60ป 61ปขึ้นไปอายุของผูใช
บริการ X 3.200 3.471 3.605 3.736 3.822 3.809
ต่ํ ากวา21ป 3.200 * * * *
21-30ป 3.471 * * *
31-40ป 3.605 * *
41-50ป 3.736 * *
51-60ป 3.822 * * *
61ปขึ้นไป 3.809 * *

* มีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05

จากตารางที ่4.8 พบวา ผูใชบริการที่มีอาย ุ51-60 ปมีความพึงพอใจ โดยภาพรวมท้ัง 3
ดานมากกวาผูใชบริการที่มีอายุอื่นๆ สวนผูใชบริการที่มีอาย ุ61 ปขึ้นไปและอาย ุ41-50 ปมีความพึง
พอใจมากกวาผูใชบริการที่มีอาย ุ31-40 ป อายุ 21-30 ปและตํ่ ากวา 21 ป ยังมีผูใชบริการที่ม ี21-30 ป
มีความพึงพอใจมากกวาผูใชบริการที่มีอาย ุ21-30 ปและตํ่ ากวา 21 ป อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05
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ตารางที่ 4.9 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจตอการบริการของธนาคารในดาน
                    ธุรกรรมการเงิน ของผูใชบริการที่มีอายุตางกัน

ต่ํ ากวา21ป 21-30ป 31-40ป 41-50ป 51-60ป 61ปขึ้นไปอายุของผูใช
บริการ X 2.000 2.565 2.684 2.954 3.055 3.207
ต่ํ ากวา21ป 2.000 * * *
21-30ป 2.565 * *
31-40ป 2.684
41-50ป 2.954 *
51-60ป 3.055 * *
61ปขึ้นไป 3.207 * *

* มีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05

จากตารางที ่4.9 พบวา ผูใชบริการที่มีอาย ุ51-60 ปและอาย ุ61 ปขึ้นไปมีความพึงพอใจ
ในดานธุรกรรมการเงินมากกวาผูใชบริการที่มีอายุตํ ่ากวา 51 ปลงมา สวนผูใชบริการที่มีอาย ุ41-50
ปมีความพึงพอใจมากกวาผูใชบริการที่มีอายุตํ ่ากวา 41 ป อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05
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ตารางที่ 4.10 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจตอการบริการของธนาคารในดาน
                      พนักงาน ของผูใชบริการที่มีอายุตางกัน

ต่ํ ากวา21ป 21-30ป 31-40ป 41-50ป 51-60ป 61ปขึ้นไปอายุของผูใช
บริการ X 4.000 4.257 4.337 4.430 4.447 4.359
ต่ํ ากวา21ป 4.000 * * *
21-30ป 4.257 * *
31-40ป 4.337 *
41-50ป 4.430 * *
51-60ป 4.447 * *
61ปขึ้นไป 4.359

* มีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05

จากตารางที ่4.10 พบวา ผูใชบริการที่มีอาย ุ41-50 ปและอาย ุ51-60 ปมีความพึงพอใจ
ในดานพนักงานมากกวาผูใชบริการที่อายุอื่นๆ สวนผูใชบริการที่มีอาย ุ31-40 ปมีความพึงพอใจมาก
กวาผูใชบริการที่มีอาย ุ61 ปขึ้นไป อายุ 21-30 ปและอายุตํ่ ากวา 21 ป อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05
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ตารางที่ 4.11 เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอการบริการธนาคารเพ่ือการเกษตร
                      และสหกรณการเกษตร ในจังหวัดนครสวรรค จํ าแนกตาม ระดับการศึกษา

รายดาน SOV SS df MS F P
1. ดานธุรกรรมการเงิน ระหวางกลุม

ภายในกลุม
รวม

37.455
664.242
701.698

6
393
399

6.243
1.690

3.693** .001

2. ดานพนักงาน ระหวางกลุม
ภายในกลุม
รวม

4.342
89.910
94.252

6
393
399

.724

.229
3.163** .005

3. ดานสถานที่ ระหวางกลุม
ภายในกลุม
รวม

3.146
197.311
200.458

6
393
399

.524

.504
1.044 .396

4. โดยภาพรวม ระหวางกลุม
ภายในกลุม
รวม

4.453
135.412
139.865

6
393
399

.742

.345
2.154* .047

*   มีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05
** มีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .01

จากตารางที่ 4.11 พบวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจตอการ
บริการของธนาคาร โดยภาพรวมและเปนรายดาน ยกเวนดานสถานที ่แตกตางกันอยางมีนัยส ําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05

เพื่อใหทราบความแตกตางของคาเฉลี่ยความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีระดับการ
ศึกษาตางกันตอการบริการของธนาคาร จึงทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคูตามวิธีการ
Scheffe’s Test ซึ่งถาใชวิธีนี้แลวไมแตกตาง ใหใชวิธ ีLSD ทดสอบความแตกตางรายคู
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 ตารางที่ 4.12 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร โดย
                       ภาพรวมของผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตางกัน

ต่ํ ากวาป. ป. ม.ตน ม.ปลาย อนุปริญญา ป.ตรีข้ึนไป อ่ืนๆระดับการ
ศึกษาของ
ผูใชบริการ

X 3.902 3.716 3.589 3.673 3.631 3.400 3.493

ต่ํ ากวาป. 3.902 * *
ป. 3.716 * *
ม.ตน 3.589
ม.ปลาย 3.673
อนุปริญญา 3.631
ป.ตรีข้ึนไป 3.400 * *
อ่ืนๆ 3.493 * *

* มีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05

จากตารางที่ 4.12 พบวา ผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีขึ้นไปและการศึกษา
อ่ืนๆมีความพึงพอใจ โดยภาพรวมท้ัง 3 ดานนอยกวาผูใชบริการที่มีการศึกษาตํ ่ากวาระดับ
ปริญญาตรีลงมา อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05



50

ตารางที่ 4.13 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร ในดาน
                      ธุรกรรมการเงิน ของผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตางกัน

ต่ํ ากวาป. ป. ม.ตน ม.ปลาย อนุปริญญา ป.ตรีข้ึนไป อ่ืนๆระดับการ
ศึกษาของ
ผูใชบริการ

X 3.087 3.000 2.807 2.826 2.615 2.300 2.000

ต่ํ ากวาป. 3.087 * *
ป. 3.000 * *
ม.ตน 2.807 *
ม.ปลาย 2.826 *
อนุปริญญา 2.615
ป.ตรีข้ึนไป 2.300 * *
อ่ืนๆ 2.000 * * * *

* มีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05

จากตารางที่ 4.13 พบวา ผูใชบริการที่มีการศึกษาอื่นๆมีความพึงพอใจดานธุรกรรมการ
เงินนอยกวาผูใชบริการที่มีการศึกษาตํ่ ากวาปริญญาเอกลงมา และผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรีขึ้นไปมีความพึงพอใจนอยกวาผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับตํ ่ากวาปริญญาตรี อยางมี
นัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05
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ตารางที่ 4.14 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร ในดาน
                      พนักงาน ของผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตางกัน

ต่ํ ากวาป. ป. ม.ตน ม.ปลาย อนุปริญญา ป.ตรีข้ึนไป อ่ืนๆระดับการ
ศึกษาของ
ผูใชบริการ

X 4.565 4.342 4.310 4.504 4.539 4.100 4.533

ต่ํ ากวาป. 4.565 * *
ป. 4.342 * * *
ม.ตน 4.310
ม.ปลาย 4.504 *
อนุปริญญา 4.539 *
ป.ตรีข้ึนไป 4.100 * * * * *
อ่ืนๆ 4.533 * *

* มีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05

จากตารางที่ 4.14 พบวา ผูใชบริการท่ีมีการศึกษาระดับปริญญาตรีข้ึนไป มีความพึง
พอใจ ในดานพนักงานนอยกวาผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับตํ ่ากวาปริญญาตรีและการศึกษาอ่ืนๆ
สวนผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับประถมศึกษามีความพึงพอใจนอยกวาผูใชบริการที่มีการศึกษา
ต่ํ ากวาประถมศึกษาและระดับมัธยมศึกษาจนถงึระดับอนุปริญญญาหรือเทียบเทา รวมทั้งผูจบการ
ศึกษาอ่ืนๆ ยังมีผูใชบริการที่มีการศึกษาอื่นๆมีความพึงพอใจนอยกวาผูใชบริการที่มีการศึกษาตํ่ า
กวาประถมศึกษาและระดับมัธยมศึกษาจนถงึระดับอนุปริญญญาหรือเทียบเทา อยางมีนัยส ําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05
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ตารางที่ 4.15 เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอการบริการธนาคารเพ่ือการเกษตร
                      และสหกรณการเกษตร ในจังหวัดนครสวรรค จํ าแนกตาม อาชีพ

รายดาน SOV SS df MS F P
1. ดานธุรกรรมการเงิน ระหวางกลุม

ภายในกลุม
รวม

14.100
687.597
701.697

6
393
399

2.350
1.750

1.343 .237

2. ดานพนักงาน ระหวางกลุม
ภายในกลุม
รวม

1.471
92.781
94.252

6
393
399

.245

.236
1.039 .400

3. ดานสถานที่ ระหวางกลุม
ภายในกลุม
รวม

2.027
198.430
200.458

6
393
399

.338

.505
.669 .675

4. โดยภาพรวม ระหวางกลุม
ภายในกลุม
รวม

2.744
137.122
139.865

6
393
399

.457

.349
1.311 .251

จากตารางที่ 4.15 พบวา ผูใชบริการท่ีมีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ
ธนาคารโดยภาพรวมและเปนรายดานท้ัง 3 ดานไมแตกตางกัน



บทที ่5
สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ

จากการวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอการบริการของธนาคารเพ่ือการ
เกษตรและสหกรณการเกษตรในจังหวัดนครสวรรค โดยกํ าหนดตัวแปรอิสระท่ีอาจมีผลกับความ
พึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการบริการของธนาคาร เชน เพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ ซึ่งท ํา
การวิเคราะหความพึงพอใจจากกลุมตัวอยางผูมาใชบริการ จํ านวน 400 คน ใชเคร่ืองมือเปนแบบ
สอบถามที่ผูวิจัยไดสรางขึ้น ประกอบดวย 2 สวน คือ

1.  แบบสอบถามเกี่ยวกับภูมิหลังของผูใชบริการ มีลักษณะเปนแบบเลือกตอบ ประกอบ
ดวยคํ าถามเกี่ยวกับเพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ

2.  แบบสอบถามความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการของธนาคาร โดยจะสอบถาม
ผูมาใชบริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร ในจังหวัดนครสวรรค แบบสอบถามมี
ลักษณะเปนแบบมาตราสวนประมาณคาของ ลิเคิรท มี 5 ระดับ คือ พอใจมากที่สุด พอใจมาก พอใจ
ปานกลาง พอใจนอย และพอใจนอยที่สุด สอบถามความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร 3 ดาน คือ
ดานธุรกรรมการเงิน ดานพนักงาน และดานสถานที่

จากน้ันนํ าขอมูลที่ไดจากการเก็บรวบรวมขอมูล มาท ําการวิเคราะหโดยวิธีการทางสถิติดวย
เคร่ืองคอมพิวเตอร โดยใชโปรแกรมส ําเร็จรูป SPSS/PC+ เพื่อหาคาสถิติ ดังน้ี

1.  วิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับภูมิหลังของผูใชบริการ โดยแจกแจงความถี ่และหาคารอยละ
จํ าแนกตามตัวแปรอิสระ

2.  วิเคราะหความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณการเกษตร ในจังหวัดนครสวรรค โดยคํ านวณหาคาเฉลี่ย (X) และคาความเบ่ียงเบนมาตรฐาน
(S.D.) เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการของธนาคาร ที่มีความแตกตางในดาน
เพศ โดยการหาคา t-test (Independent) ดานอายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ โดยการวิเคราะหความ
แปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance) ใชคา F-test กรณีพบวา ผลการทดสอบสมมติฐาน
มีนัยสํ าคัญทางสถิติ ใหท ําการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู โดยใชวิธ ีScheffe’s test
ซึ่งกํ าหนดระดับความมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และ .01 ตามล ําดับ
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1.  สรุปผล

ผลการศึกษาคนควาอิสระในครั้งนี้ มีประเด็นส ําคัญ ดังตอไปน้ี
1.  ภูมิหลังของกลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร ใน

จังหวัดนครสวรรค สรุปไดวา สวนมาก เปนเพศชาย รอยละ 53.50 อายุระหวาง 41 ป ถึง 50 ป รอยละ
32.25 จบการศึกษาระดับประถมศึกษา รอยละ 64.25 อาชีพหลักเปนเกษตรกร รอยละ 79.00

2.! ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการที่มีตอการบริการของธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณการเกษตร ในจังหวัดนครสวรรค ผลการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางผูใชบริการมีความ
พึงพอใจตอการบริการอยูในระดับมาก

3.  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการที่มีตอการบริการของ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร ในจังหวัดนครสวรรค จํ าแนกตามภูมิหลังของผูใช
บริการ สรุปไดวา

3.1!กลุมตัวอยางผูใชบริการเพศชายมีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคารโดย
ภาพรวมไมแตกตางกันกับกลุมตัวอยางผูใชบริการเพศหญิงอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติ (P>.05) ไม
สอดคลองกับสมมติฐานในการวิจัย

3.2  กลุมตัวอยางผูใชบริการที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร
โดยภาพรวมแตกตางกัน อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติ (P<.01) โดยกลุมตัวอยางผูใชบริการที่มีอายุระหวาง
51 ปถึง 60 ปมีความพึงพอใจตอการบริการมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการที่มีอายุตํ ่ากวา 51 ปและสูง
กวา 60 ปขึ้นไป ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานในการวิจัย

3.3  กลุมตัวอยางผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการ
ของธนาคาร โดยภาพรวมแตกตางกัน อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติ (P<.05) โดยกลุมตัวอยางผูใชบริการที่มี
การศึกษาระดับปริญญาตรีขึ้นไปและการศึกษาอื่นๆนอยกวากลุมตัวอยางผูใชบริการที่มีการศึกษาตํ่ า
กวาปริญญาตรี ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานในการวิจัย

3.4  กลุมตัวอยางผูใชบริการที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร
โดยภาพรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติ (P>.05) ไมสอดคลองกับสมมติฐานในการวิจัย
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2.  อภิปรายผล

ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและ
สหกรณการเกษตร ในจังหวัดนครสวรรค มีประเด็นท่ีนํ ามาอภิปราย ดังน้ี

1.  ผลการวิเคราะหความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตร
และสหกรณการเกษตร ในจังหวัดนครสวรรค โดยภาพรวม พบวา อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.677)
อาจเปนเพราะวา ธนาคารไดก ําหนดมาตรฐานในการปฏิบัติงานไวเปนแนวทางเดียวกัน จึงท ําใหทั้ง
ผูบริหารและพนักงานทํ างานและรูขอบขายงานเปนแนวเดียวกัน อีกทั้งไดมีการประชุมสัมมนารวมกัน

ผลการวิจัยคร้ังน้ี สอดคลองกับงานวิจัยของ สุทธ ิปนมา ที่ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคา
ตอการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขากาฬสินธุ พบวา ความพึงพอใจของลูกคาตอบริการของ
ธนาคารกสิกรไทย สาขากาฬสินธุ โดยรวมอยูในระดับสูง (สุทธ ิปนมา, 2535) สอดคลองกับการวิจัย
ของ ภักดี ตนัยพงศกร ที่ไดศึกษาพฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชย จํ ากัด (มหาชน) สาขายอยหนองจิก จังหวัดปตตานี พบวา ความพึงพอใจของ
ลูกคาตอบริการของธนาคารโดยรวมอยูในระดับสูง (ภักด ีตนัยพงศกร, 2539) และสอดคลองกับการ
วิจัยของธีรศักด์ิ กลิ่นดี ที่ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอบริการของธนาคารกสิกรไทย จํ ากัด
(มหาชน) สาขาทุงสง จังหวัดนครศรีธรรมราช พบวา ความพึงพอใจของลูกคาตอบริการของธนาคาร
โดยรวมอยูในระดับมาก (ธีรศักดิ ์กลิ่นดี, 2540)

2.  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการบริการของธนาคารเพื่อการ
เกษตรและสหกรณการเกษตร ในจังหวัดนครสวรรค ที่มีความแตกตางกันในดาน เพศ อายุ ระดับการ
ศึกษา และอาชีพ พบวา

2.1  ผูใชบริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร ในจังหวัดนครสวรรค
เพศชายกับเพศหญิงมีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร ไมแตกตางกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติ
(P>.05) สาเหตุท่ีผลการวิจัยออกมาเชนน้ีอาจจะเปนเพราะวา ในปจจุบันความแตกตางในเร่ืองเพศไม
เปนอุปสรรคตอการมารับบริการกับธนาคาร และสังคมไทยเปนสังคมประชาธิปไตย ซึ่งใหสิทธิทุกคน
เทาเทียมกันโดยไมทํ าใหเกิดอภิสิทธิ์เหนือบุคคลอื่นในการด ําเนินชีวิต ซึง่สอดคลองกับงานวิจัยของ
ภักดี ตนัยพงศกร ที่ไดศึกษาพฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย จํ ากัด (มหาชน) สาขายอยหนองจิก จังหวัดปตตานี พบวา ลูกคาเพศหญิงกับเพศ
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ชายมีความพึงพอใจตอบริการของธนาคารไมแตกตางกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 (ภักดี
ตนัยพงศกร, 2539) และสอดคลองกับงานวิจัยของ ธีรศักดิ ์กลิ่นดี ที่ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอ
บริการของธนาคารกสิกรไทย จํ ากัด (มหาชน) สาขาทุงสง จังหวัดนครศรีธรรมราช พบวา ลูกคาเพศ
ชายกับเพศหญิงมีความพึงพอใจตอบริการของธนาคารไมแตกตางกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ
.05 (ธีรศักดิ ์กลิ่นดี, 2540)

2.2  ผูใชบริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร ในจังหวัดนครสวรรคท่ีมี
อายุตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคารแตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานในการ
ศึกษาคนควา สาเหตุท่ีผลวิจัยออกมาเชนน้ีอาจจะเปนเพราะวา ผูใชบริการสวนใหญเปนลูกคาของ
ธนาคารที่มีอายุอยูในระหวาง 51 ป จนถึง 60 ป มีความซื่อสัตยจงรักภักดีตอธนาคาร สามารถติดตอ
ธุรกิจกับธนาคารไดดวยตนเอง จึงมีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคารดีกวา ไมสอดคลองกับการ
ศึกษาของ ภักด ีตนัยพงศกร ที่ไดศึกษาพฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจของลูกคาตอการ
บริการของธนาคารไทยพาณิชย จํ ากัด (มหาชน) สาขายอยหนองจิก จังหวัดปตตานี พบวา ลูกคาที่อายุ
30 ปขึ้นไปกับลูกคาที่อายุไมเกิน 30 ป มีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคารไมแตกตางกันอยางมี
นัยสํ าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 (ภักด ีตนัยพงศกร, 2539) แตสอดคลองกับงานวิจัยของ ธีรศักดิ ์กลิ่นดี ที่
ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอบริการของธนาคารกสกิรไทย จํ ากัด (มหาชน) สาขาทุงสง จังหวัด
นครศรีธรรมราช พบวา ลูกคาที่อาย ุ30 ปขึ้นไป มีความพึงพอใจตอบริการของธนาคารดีกวาลูกคาที่อายุ
ไมเกิน 30 ป (ธีรศักดิ ์กลิ่นดี, 2540)

2.3  ผูใชบริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร ในจังหวัดนครสวรรคท่ีมี
ระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคารแตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานในการศึกษาคนควา สาเหตุท่ีผลวิจัยออกมาเชนน้ีอาจจะเปนเพราะวา ผูใชบริการสวนนอย
ของธนาคารท่ีจบการศึกษาระดับปริญญาตรีข้ึนไป ซึ่งเปนกลุมที่มีความพึงพอใจตอการบริการของ
ธนาคารนอยอยูแลว จึงนาจะเปนสาเหตุท่ีทํ าใหผูใชบริการที่จบการศึกษาระดับปริญญาตรีขึ้นไปมีความ
พึงพอใจตอการบริการของธนาคารนอยกวากลุมผูใชบริการที่จบระดับการศึกษาตํ ่ากวาปริญญาตรี
สอดคลองกับการวิจัยของ ธีรศักดิ ์กลิ่นดี ที่ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอบริการของธนาคาร
กสิกรไทย จํ ากัด (มหาชน) สาขาทุงสง จังหวัดนครศรีธรรมราช พบวา ลูกคาที่จบการศึกษาสูงกวา
ประถมศึกษามีความพึงพอใจตอบริการของธนาคารตํ่ ากวาลูกคาที่จบการศึกษาระดับประถมศึกษาลงมา
(ธีรศักดิ ์กลิ่นดี, 2540) แตไมสอดคลองกับงานวิจัยของ ภักด ีตนัยพงศกร ที่ไดศึกษาพฤติกรรมการใช
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บริการและความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํ ากัด (มหาชน) สาขายอย
หนองจิก จังหวัดปตตานี พบวา ลูกคาที่มีระดับการศึกษาระดับประถมศึกษาลงมามีความพึงพอใจตอ
บริการของธนาคารไมแตกตางกันกับลูกคาที่มีระดับการศึกษาสูงกวาประถมศึกษา (ภักด ีตนัยพงศกร,
2539)

2.4  ผูใชบริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร ในจังหวัดนครสวรรคท่ีมี
อาชีพตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคารไมแตกตางกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติ
(P>.05) สาเหตุที่ผลการวิจัยออกมาเชนนี้อาจจะเปนเพราะวา กลุมผูใชบริการสวนใหญมีอาชีพเกษตร
กรรม มีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคารดี สวนกลุมผูใชบริการที่มีอาชีพอื่นๆมีจ ํานวนนอย
และมีความพึงพอใจตอบริการของธนาคารดีเชนกัน สอดคลองกับงานวิจัยของ ภักด ีตนัยพงศกร ที่ได
ศึกษาพฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํ ากัด
(มหาชน) สาขายอยหนองจิก จังหวัดปตตานี พบวา ลูกคาที่มีอาชีพอื่นๆกับอาชีพรับราชการและ
รัฐวิสาหกิจจะมีความพึงพอใจตอบริการของธนาคารไมแตกตางกัน (ภักด ีตนัยพงศกร, 2539)

3.! ขอเสนอแนะ

3.1  ขอเสนอแนะจากผลการศึกษา
3.1.1  ผูบริหารระดับสงูของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณการเกษตร ใน

สํ านักงานจังหวัดนครสวรรค ควรศึกษาผลการศึกษาครั้งนี ้เพื่อเปนขอมูลส ําหรับการตัดสินใจในการ
วางแผน ปรับปรุงกระบวนการการบริการของธนาคารใหเกิดความพึงพอใจกับผูใชบริการมากที่สุด
โดยใหถือเปนนโยบายที่ส ําคัญย่ิงตอธุรกิจการแขงขัน เพื่อชวงชิงความเปนเลิศกับธนาคารอื่นๆ โดย
ดํ าเนินการ ดังตอไปน้ี

ดานสถานที ่ควรปรับปรุงพัฒนาในส่ิงตอไปน้ี
1)  สถานที่จอดรถ ควรมีสถานที่จอดรถส ําหรับผูใชบริการใหมากข้ึนในบริเวณรอบๆ

ธนาคาร โดยประสานกับทางเจาหนาที่ต ํารวจ เพื่อใหเกิดความสะดวกและปลอดภัยในทรัพยสินของ
ผูใชบริการ

2)! สถานที่ตั้งของธนาคาร ควรทํ าปายใหมองเห็นไดชัดเจนมากกวานี้
3)! จัดสิง่อํ านวยความสะดวก เชน โทรทัศน หนังสือพิมพ น้ํ าด่ืม ใหเพียงพอ
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ดานธุรกรรมการเงิน ควรพัฒนาในส่ิงตอไปน้ี
1)  ลดขั้นตอนในการใหบริการใหนอยลง โดยเฉพาะขั้นตอนที่ยุงยาก เชน ตองผาน

พนักงานหลายคน ควรมีการมอบอํ านาจใหพนักงานผูใหบริการตัดสินใจไดอยางเบ็ดเสร็จมากขึ้น กรณี
ผูดูแลรับผิดชอบไมอยูควรมีผูอ่ืนปฏิบัติแทนได และการดูแลบัญชีผูใชบริการไมควรเปลี่ยนผูดูแลบอย
เกินไป ท ําใหผูใชบริการเกิดความสับสนในการติดตอ ซึ่งจะติดตอกับพนักงานคนใด เกิดความไมตอ
เนื่อง ติดขัดในการใหบริการ

2)  มีการปรับปรุงบริการ โดยเนนการพัฒนาทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ เพ่ือ
ประยุกตในการใหบริการทางการเงินแกผูใชบริการ ไดรับความสะดวกและรวดเร็วยิ่งขึ้น เพราะวิถีชีวิต
รูปแบบการดํ าเนินชีวิตของผูบริโภคเปล่ียนไป ดังน้ันการปรับปรุงการบริการใหทันตอการเปลีย่นแปลง
จึงมีความจํ าเปน ไมวาจะเปนการปรับปรุงดานอีเล็กทรอนิกสแบงกิ้ง (Electronic-Banking) ATM การ
ใหบริการเทเลแบงกิ้ง (Tele-Banking) การใหบริการอินเทอรเน็ตแบงก้ิง (Internet Banking) ในการเปน
สื่อกลางการช ําระเงินจากการซื้อขายสินคาในระบบพาณิชยอีเล็กทรอนิกส (E-Commerce)

3)  จัดใหมีจุดประชาสัมพนัธไวบริการใหคํ าปรึกษา แนะนํ าข้ันตอนและวิธีการในเร่ือง
ของเอกสาร ขั้นตอนการปฏิบัติตางๆส ําหรับผูมาใชบริการ เพราะจะท ําใหผูใชบริการรูสึกวาไดรับการ
ตอนรับอยางดีเมื่อมาธนาคาร

ดานพนักงาน ควรดํ าเนินการในส่ิงตอไปน้ี
1)! เนนใหการอบรมแกพนักงานทั้งในระยะยาวและระยะสั้น โดยระยะสั้นใหการ

อบรมแกพนักงานที่เขาใหมเรื่องคุณสมบัติที่ดีของผูใหบริการ เพื่อใหพนักงานมีความพรอมในการให
บริการอยูเสมอ รวมถึงการมีมนุษยสัมพันธที่ด ีพรอมท้ังจัดทํ าคูมือการใหบริการส ําหรับพนักงาน เพ่ือ
เปนแนวทางการใหบริการตอไป ในระยะยาวจัดใหมีการอบรมพนักงานทุกระดับ เพ่ือพัฒนาความรู
และประสิทธิภาพในการท ํางาน โดยมีหลักสูตรทั้งภายในและภายนอกองคการ โดยจัดเปนนโยบาย
และแนวทางการพัฒนาอยางตอเน่ือง

2)  ใหพนักงานไดรับขาวสารดานเศรษฐกิจ ขาวการคาทั้งภายในและภายนอกประเทศ
โดยมีแหลงขอมูลขาวประจํ าวันใหพนักงานคนควาเพิ่มเติม เพ่ือเพ่ิมพูนความรู และทันเหตุการณโลก
เศรษฐกจิ

3)  จัดจํ านวนพนักงานที่ใหบริการในเวลาที่พักกลางวัน (11.30-13.30 น.) โดยการจัด
พนักงานคอยบริการเสริมในเวลาที่ผูใชบริการมาก เพ่ือกอใหเกิดความรวดเร็วในการใหบริการ
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3.1.2  พนักงานธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร ของสาขาตางๆใน
จังหวัดนครสวรรค ควรศึกษาผลการศึกษาครั้งนี ้เพ่ือใหรูวา การใหบริการกับผูใชบริการที่ตนปฏิบัติ
งานอยูน้ัน ยังขาดตกบกพรองในสวนใดบาง เพื่อจะไดปรับปรุงตัวเองใหสามารถเกิดความพึงพอใจแก
ผูใชบริการมากที่สุด โดยดํ าเนินการ ดังน้ี

1)  แจงรายละเอียดขั้นตอนการปฏิบัต ิรวมท้ังการช้ีแจงแนะนํ าแกไขปญหาใหผูมาใช
บริการทราบ พนักงานผูติดตอกับผูใชบริการควรแจงใหผูใชบริการทราบวามีปญหาอะไรในการปฏิบัติ
ที่ทํ าใหตองรอนาน เพื่อใหผูใชบริการไดสบายใจวาท ําไมผูใชบริการรายอ่ืนท่ีมาทีหลังถึงเสร็จเรียบรอย
กอน

2)  พนักงานควรชวยเหลือและรวมมือกันในการปฏิบัติงาน มิใชเกี่ยงงานกันท ํา เพราะ
เห็นวาไมเกี่ยวของกับตน เพราะหากพนักงานไมรวมมือกันปฏิบัติงาน จะท ําใหผูท่ีมาใชบริการตองรอ
นานและจะนํ าไปพูดวาไดและไปใชบริการกับธนาคารอื่นแทน ซึ่งจะนํ าผลเสียมาสูภาพพจนของ
ธนาคาร

3.2  ขอเสนอแนะส ําหรับการศึกษาคร้ังตอไป
3.2.1  ควรศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการของธนาคารเพื่อการ

เกษตรและสหกรณการเกษตร ในจังหวัดอ่ืน โดยเนนศึกษาดานที่ผูใชบริการมีความพึงพอใจยังไมมาก
3.2.2  ควรศึกษาเพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการบริการของผูใชบริการของ

ธนาคารแหงนี้กับธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร ในจังหวัดอ่ืนๆ
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แบบสอบถาม

ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร
ในจังหวัดนครสวรรค

สวนท่ี 1 ภูมิหลังของผูตอบแบบสอบถาม

คํ าชี้แจง โปรดทํ าเคร่ืองหมาย / ในชอง  ของแตละขอเพียงชองเดียวที่ตรงกับความจริงเกี่ยวกับ
 ตัวทาน มากที่สุด

1.! เพศ
 1. ชาย  2. หญิง

2.! อายุ
 1. ต่ํ ากวา 21 ป  2. 21-30 ป
 3. 31-40 ป  4. 41-50 ป
 5. 51-60 ป  6. ต้ังแต 61 ปขึ้นไป

3.! ระดับการศึกษา
 1. ต่ํ ากวาประถมศึกษา  2. ประถมศึกษา
 3. มัธยมศึกษาตอนตน/เทียบเทา  4. มัธยมศึกษาตอนปลาย/เทียบเทา/ปวช.
 5. อนุปริญญา/เทียบเทา/ปวส.  6. ปริญญาตรี/สูงกวา
 7. อ่ืนๆ

4. อาชีพ
 1. รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  2. พนักงานบริษัท/หางรานเอกชน
 3. เกษตรกรรม  4. คาขาย/กิจการสวนตัว
 5. นักเรียน/นิสิต/นักศึกษา  6. รับจางทั่วไป
 7. อ่ืนๆ
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สวนท่ี 2 ความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ
              การเกษตร ในจังหวัดนครสวรรค

คํ าชี้แจง โปรดทํ าเคร่ืองหมาย /  ใหตรงกับรายการดานธุรกรรมการเงินที่ผูมาใชบริการเพียงขอเดียว
               สวนดานพนักงานและดานสถานที่ใหท ําทุกขอ และใหผูใชบริการแสดงความคิดเห็น โดย
               ท ําเคร่ืองหมาย / ในชองทางขวามือเพียงชองเดียวท่ีตรงกับระดับความพึงพอใจของทาน

       ระดับคะแนน ความหมาย
5! พอใจมากที่สุด
4! พอใจมาก
3! ปานกลาง
2! พอใจนอย
1! พอใจนอยที่สุด

ความพึงพอใจตอความรวดเร็วของการใหบริการ

ระดับความพงึพอใจ
ดานธุรกรรมการเงิน

5 4 3 2 1
 1. การรับฝากเงิน
 2. การถอนเงินฝาก
 3. การเปด-ปดบัญชี
 4. การจายเงินกู
 5. การรับชํ าระหน้ีเงิน
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ความพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงาน

ระดับความพงึพอใจ
ดานพนักงาน

5 4 3 2 1
1. มีมรรยาทการพดูจาสุภาพ กลาวทักทาย อํ าลา ขอบคุณลูกคา
2. ชี้แจงขอสงสัยอยางชัดเจนและเต็มใจ
3. ใหความส ําคัญลูกคาเทาเทียมกันไมเลือกปฏิบัติ
4. แตงกายสะอาด สุภาพ เปนระเบียบเรียบรอย
5. มีความรอบคอบละเอียดถี่ถวน บริการดวยความถูกตองและ
รวดเร็ว

ความพึงพอใจตอสถานที่ใหบริการ

ระดับความพงึพอใจ
ดานสถานที่

5 4 3 2 1
1. สถานที่ใหบริการสะอาด เปนระเบียบเรียบรอย
2. สถานที่อยูในท ําเลท่ีเดินทางมาติดตอสะดวก
3. สถานที่ใหบริการมีที่จอดรถเพียงพอ
4. หองน้ํ าสะอาด และเพียงพอ
5. ท่ีน่ังรอรับบริการเพียงพอ
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