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บทคัดยอ

การศึกษาคนควาครั้งนี ้มีจุดมุงหมายเพื่อศึกษาและเปรียบเทียบระดับความ
พึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการบริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร ในจังหวัด
นครสวรรค โดยศึกษาจากผูใชบริการจํ านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเปน
แบบสอบถาม ที่ผูวิจัยสรางขึ้นมีลักษณะเปนแบบมาตราสวนประมาณคา จํ าแนกเปน 3 ดาน คือ
ดานธุรกรรมการเงิน ดานพนักงาน และดานสถานที่ จํ านวน 16 ขอ สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล
ไดแก คาเฉลี่ย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน t-test (Independent Samples) และ One-way ANOVA

ผลการศึกษาคนควา พบวา
1.  กลุมตัวอยางผูใชบริการสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 21 ปจนถึง 30 ป จบ

การศึกษาระดับประถมศึกษา และประกอบอาชีพเกษตรกรรม
2.  กลุมตัวอยางผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคารเพื่อ

การเกษตรและสหกรณการเกษตร ในจังหวัดนครสวรรค โดยภาพรวมและเปนรายดาน 3 ดาน คือ
ดานพนักงาน และดานสถานที่ อยูในระดับมาก สวนดานธุรกรรมการเงิน อยูในระดับปานกลาง

3.  กลุมผูใชบริการที่มีเพศ และอาชีพตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร ในจังหวัดนครสวรรค โดยภาพรวมและเปนรายดานทั้ง
3 ดานไมแตกตางกัน สวนกลุมผูใชบริการที่มีอายุ และระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจตอ
การบริการ โดยภาพรวมและเปนรายดานแตกตางกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยกลุม
ผูใชบริการที่มีอายุระหวาง 51 ปจนถึง 60 ป มีความพึงพอใจมากกวากลุมผูใชบริการที่มีชวงอายุ
อ่ืนๆ และกลุมผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีขึ้นไปมีความพึงพอใจนอยกวากลุม
ผูใชบริการที่มีการศึกษาตํ ่ากวาระดับปริญญาตรี

คํ าส ําคัญ  ความพึงพอใจของผูใชบริการ  ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร

ง
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รายงานการศึกษาคนควาอิสระฉบับนี ้ส ําเร็จไดดีดวยความกรุณาอนุเคราะห
อยางสูงจาก รองศาสตราจารยยุทธนา  ธรรมเจริญ อาจารยที่ปรึกษาไดใหความชวยเหลือ แนะนํ า
ใหคํ าปรึกษาแกผูศึกษาคนควา ตลอดจนชวยแกไขขอบกพรองตางๆดวยความเอาใจใส และ
ขอขอบคุณ รองศาสตราจารยกัลยาณ ี ภาคอัต ที่ไดใหความรูและใหแนวทางในการศึกษาคนควา
ผูศึกษาคนควาตระหนักในพระคุณและขอขอบพระคุณอยางสูงไว ณ ที่นี้

ขอขอบคุณ น.ส.สุดารัตน สุวารี และคุณสุนทรี ถาวรที่ชวยใหคํ าแนะนํ าปรึกษาในการ
วิเคราะหขอมูล

นอกจากน้ีผูศึกษาคนควาขอขอบคุณผูจัดการสํ านักงานจังหวัดนครสวรรค และเพื่อน
พนักงานธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตรทุกทานที่ไดใหความรวมมือ ความชวยเหลือ
และใหกํ าลังใจสนับสนุนท ําใหการศึกษาคนควาครั้งนี ้ประสพผลส ําเร็จ

คุณคาและประโยชนอันพึงจากรายงานการศึกษาคนควาอิสระฉบับนี้ ขอเทิดทูนเปน
กตเวที เพื่อบูชาพระคุณบิดา มารดา และบูรพาจารย ผูมีพระคุณทุกทานที่ไดสรางพื้นฐานการศึกษา
แกผูศึกษาคนควา ต้ังแตตนจนถึงปจจุบัน

ชวลิต  นิวาสวัต
พฤศจิกายน 2546
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บทที ่1
บทนํ า

1.  ความเปนมาและความส ําคัญของปญหา

ในปจจุบัน สินคาที่เสนอขายในทองตลาด มีใหเลือกซื้อมากมายหลายชนิด
ตามระดับความพึงพอใจของผูบริโภค ทั้งนี้เนื่องจากความเจริญกาวหนาทางวิทยาการ เปนผลให
สินคาตางๆในสายตาของผูบริโภคนับวันจะไมแตกตางกัน จากกระแสที่เกิดขึ้น ในขณะน้ีผูบริโภค
สวนใหญหันมาสนใจในเร่ืองคุณภาพของการบริการ เพื่อใชประกอบการตัดสินใจเลือกซื้อสินคา
ดวยเหตุน้ี ผูประกอบการธุรกิจแทบทุกแขนง จึงตองเพิ่มความส ําคัญเกี่ยวกับงานดานบริการมาก
ยิ่งขึ้น เพราะตระหนักดีวา การบริการที่มีคุณภาพเปนปจจัยแหงความส ําเร็จ

ธนาคาร จัดเปนธุรกิจบริการดานการเงิน ซึ่งในอดีตสินคาและบริการของแตละธนาคาร
จะคลายคลึงกันทั้งในดานคุณลักษณะและสิทธิประโยชนที่ลูกคาจะไดรับ แตในปจจุบัน
ภายใตยุคแหงการเปลี่ยนแปลง การดํ าเนินการอยูในภาวะการแขงขัน ท ําใหแตละธนาคารเรงพฒันา
คุณภาพการใหบริการที่มีความสะดวกรวดเร็ว เทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัยถูกน ํามาใชในการ
ปฏิบัติงาน เพื่อใหบริการแกลูกคาไดรับความพึงพอใจสูงสุด

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) จัดต้ังข้ึนมา ในระยะแรกเร่ิม
รัฐบาลยังมีปญหาเร่ืองเงินทุน ประกอบกับในขณะนั้นมีสหกรณการเกษตรในรูปของสหกรณ
เงินทุนอยูแลว โดยอาศัยทุนหมุนเวียนจากธนาคารสยามกัมมาจล จํ ากัดและพระคลังออมสิน จน
กระทั่งในป พ.ศ. 2490 กิจการของสหกรณเร่ิมเติบโตข้ึน รัฐบาลจึงต้ังธนาคารเพ่ือการสหกรณ เพ่ือ
ทํ าหนาทีเ่ปนแหลงเงินทุนของเกษตรกร มาจนถึง พ.ศ. 2509 รัฐบาลจึงไดตั้งธนาคารขึ้นใหม เพ่ือ
ทํ าหนาที่แทนธนาคารเพือ่การสหกรณ คือ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร โดยมี
ภาระกิจหลักของธนาคาร คือ มุงสงเสริมนิสัยการออม มุงตอบสนองความตองการของประชาชน
ทุกกลุมอาชีพและอาย ุ โดยมบีริการหลายประเภท เชน บริการรับฝากเงิน คือ การฝากออมทรัพย
แบบใชสมุดคูฝาก แบบไมใชสมุดคูฝาก แบบใชบัตรเงินฝากออมทรัพย ฝากประจํ า 3 เดือนข้ึนไป
แบบฝากกระแสรายวัน สวนบริการดานสินเช่ือ มีสินเช่ือเพ่ือการเกษตร สินเช่ือเก่ียวเน่ืองการเกษตร
และสินเชื่อนอกภาคการเกษตร นอกจากนี้มีบริการดานพนักงาน ดานสถานที ่และดานขอมูลที่ผูใช
บริการจะไดรับจากการบริการของธนาคาร ธนาคารไดด ําเนินงานโครงการพัฒนาคุณภาพการ
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บริการสูมาตรฐานสากล เพ่ือสรางมาตรฐานคุณภาพการใหบริการ โดยไดยกรางมาตรฐานดังกลาว
ใหที่ประชุมพิจารณารวมกับที่ปรึกษาของธนาคารจัดใหมีการฝกอบรมใหความรูแกพนักงาน เพ่ือ
สามารถใหบริการไดตามเกณฑมาตรฐานท่ีธนาคารกํ าหนด อันจะสงผลใหคุณภาพการใหบริการแก
ลูกคาของธนาคารเปนมาตรฐานเดียวกันทั้งระบบสาขา

เมื่อพิจารณาจากในอดีตที่ผานมา สภาพการแขงขันในระบบธนาคารยงัไม
รุนแรงนัก ลูกคาจะเปนฝายเดินเขามา การตอนรับลูกคาเพียงแตรับลูกคาที่มาติดตอ เพ่ือทํ าธรุกรรม
ภายในสาขา แตเมื่อสถานการณไดเปลี่ยนแปลงไป การแขงขันของระบบธนาคารทวีความรุนแรง
มากขึ้นเร่ือยๆ พนักงานธนาคารตองเปนฝายเดินเขาหาลูกคาพรอมใหบริการไดทุกรูปแบบ เน่ือง
จากสวนตางระหวางรายไดกับรายจายของดอกเบี้ยแคบลงทุกขณะ รวมทั้งการปลอยสินเชื่อใน
สภาพปจจุบันตองมีความระมัดระวัง การตรวจสอบลูกคาตองมีความละเอียดถี่ถวนมากขึ้น ดังน้ัน
การใหบริการที่มีคุณภาพจะเปนสวนที่สรางความสํ าคัญและความแตกตางใหเกิดขึ้นระหวาง
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตรและธนาคารอ่ืนๆ

จากเหตุผลและปญหาการบริการของธนาคารตามที่กลาวมาแลว ท ําใหผูวิจัยซึ่งปฏิบัติ
หนาท่ีในธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณการเกษตร มีความสนใจที่จะศึกษา ผูมาใชบริการของ
ธนาคารในจังหวัดนครสวรรค มีความพึงพอใจตอบริการของธนาคารอยูในระดับใด ซึ่งผลการวิจัย
คร้ังน้ีจะใชเปนขอมูลในการปรับปรุงวิธีการ และพัฒนาการใหบริการมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น เพ่ือ
ตอบสนองความตองการของผูใชบริการ ตลอดจนเปนขอมูลใหผูจัดการระดับจังหวัด ผูจัดการ
ระดับฝายภาค ตลอดจนผูบริหารในระดับสูงของธนาคารไดใชเปนแนวทางในการบริหารงานให
เกิดประโยชนสูงสุดตอกิจการของธนาคารตอไป

2.  วัตถุประสงคของการวิจัย

2.1  เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการบริการของธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร ในจังหวัดนครสวรรค

2.2  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการบริการของธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร ในจังหวัดนครสวรรค ท่ีมีความแตกตางกันในเร่ือง เพศ อายุ
ระดับการศึกษา และอาชีพ
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3.  ความสํ าคัญของการวิจัย

! 3.1  เพื่อเปนขอสนเทศสํ าหรับผูบริหารธนาคารในการพัฒนาการปฏิบัติงานของ
พนักงานธนาคารไดอยางเหมาะสม

3.2  เพื่อเปนขอสนเทศส ําหรับผูบริหารระดับสงูท่ีบริหารกจิการสาขาในการ
กํ าหนดนโยบายการดํ าเนินงานธุรกิจสาขาใหบรรลุเปาหมายตอไป

3.3  เพื่อเปนขอสนเทศสํ าหรับหนวยงานท่ีเก่ียวของในการปรับปรุงพัฒนาเพ่ือสราง
มาตรฐานใหอยูในระดับที่ประสงคตอไป

4.  สมมุติฐานการวิจัย

ผูใชบริการท่ีมีความแตกตางกันในเร่ืองเพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพจะมีระดับ
ความพึงพอใจตอการบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตรในจังหวัด
นครสวรรคโดยภาพรวมแตกตางกัน

5.  ขอบเขตของการวิจัย

5.1  ดานพื้นที่ ศึกษาเฉพาะผูที่ใชบริการดานธุรกรรมการเงินกับธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณการเกษตร ในจังหวัดนครสวรรค

5.2  ดานระยะเวลาที่ใชในการวิจัย คือ ต้ังแต มิถุนายน 2546 ถึง ตุลาคม 2546
5.3  ดานเน้ือหา ศึกษาความพึงพอใจตอการบริการใน 3 ดาน คือ ดานธุรกรรมการเงิน

ดานพนักงาน และดานสถานที่

6.  กรอบแนวความคดิการวิจัย

จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ ผูวิจัยไดก ําหนดตัวแปรที่ใชในการ
วิจัยคร้ังน้ี ดังตอไปน้ี

6.1  ตัวแปรอิสระหรือตวัแปรตน ไดแก ภูมิหลัง หรือปจจัยสวนบุคคลของผูใชบริการ
ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณการเกษตรในจังหวัดนครสวรรค ประกอบดวย
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6.1.1  เพศ
6.1.2  อายุ
6.1.3  ระดับการศึกษา
6.1.4  อาชีพ

6.2  ตัวแปรตาม ไดแก ความพึงพอใจในดานตางๆของผูใชบริการที่มีตอการบริการ
ของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณการเกษตรในจังหวัดนครสวรรค แบงไดเปน 3 ดาน ดังน้ี

6.2.1  ดานธุรกรรมการเงิน
6.2.2  ดานพนักงาน
6.2.3  ดานสถานที่

จากตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม เขียนเปนกรอบแนวคิด ดังภาพที ่1.1

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

ภูมิหลังของผูใชบริการ ความพึงพอใจตอการบริการ

ดาน ระดับ1.  เพศ
2.  อายุ
3.  ระดับการศึกษา
4.  อาชีพ

1.  ธุรกรรมการเงิน
2.  พนักงาน
3.  สถานที่

1.  นอยที่สุด
2.  นอย
3.  ปานกลาง
4.  มาก
5.! มากที่สุด

ภาพที่ 1.1 แสดงกรอบแนวคิดการวิจัย

7.  คํ านิยามศัพทเฉพาะ

7.1  ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกชอบหรือพอใจท่ีมีตอองคประกอบและ
สิ่งจูงใจในดานตางๆของงาน และเขาไดรับการตอบสนองความตองการของเขาได (กิติมา
ปรีดีดิลก  2524:  321-322)

7.2  ผูใชบริการ หมายถึง คนที่มาใชบริการ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการ
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เกษตร ในจังหวัดนครสวรรค ไมวาจะเปนการใชบริการในดานเงินฝาก ดานสินเช่ือ หรือดานอ่ืนๆท่ี
ธนาคารจัดให

7.3  บริการ หมายถึง สิ่งที่จับสัมผัสจับตองไดยากและเปนสิ่งที่เสื่อมสูญสลาย
ไปไดงาย บริการจะไดรับการทํ าขึ้น และสงมอบสูผูใชบริการ เพ่ือใชสอยบริการน้ันๆ โดยทนัที
หรือเกือบจะทันทีท่ีมีการบริการน้ัน

7.4  ธนาคาร หมายถึง ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร ในจังหวัด
นครสวรรค ซึ่งมีสาขาตางๆของธนาคารที่ใหบริการทางดานธุรกรรมการเงิน ไดแก สาขา
นครสวรรค สาขาทาตะโก สาขาลาดยาว สาขาตาคล ีสาขาหนองบัว สาขาบรรพตพิสัย สาขา
พยุหะคีร ีสาขาไพศาล ีสาขาตากฟา และสาขาชุมแสง

7.5 ธุรกรรมการเงิน หมายถึง การกระทํ าเกี่ยวกับการเงิน ไดแก การฝากเงิน การถอน
เงิน การเปด-ปดบัญช ีการช ําระเงิน เปนตน

8.  ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ

การวิจัยครั้งนี้มีประโยชนที่คาดวาจะไดรับ ดังตอไปน้ี
8.1  ผูบริหารในหนวยงานท่ีเก่ียวของสามารถนํ าขอมูลจากการวิจัยไปใช

ประกอบการพิจารณาวางแผน แกไขปญหา และปรับปรุงการบริการ และพัฒนาพนักงานใหปฏิบัติ
งานอยางมีประสิทธิภาพ

8.2  ผลของการวิจัย จะเปนแนวทางใหกับงานวิจัยที่เกี่ยวของ และเพื่อเปน
ประโยชนสํ าหรับการศึกษาตอเน่ืองตอไป



บทที ่2
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ

ในการวิจัยคร้ังน้ี ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของทั้งในประเทศและตาง
ประเทศ ดังน้ี

1.  ความรูเกี่ยวกับความพึงพอใจ
2.  ความรูเกี่ยวกับความตองการของมนุษย
3.  ความรูเกี่ยวกับการใหบริการ
4.  งานวิจัยที่เกี่ยวของ

1.  ความรูเก่ียวกับความพึงพอใจ

1.1  ความหมายของความพึงพอใจ
ความพึงพอใจหรือความพอใจ ตรงกับคํ าภาษาอังกฤษวา "Satisfaction" ไดมี

ผูใหความหมายของความพึงพอใจไวหลายความหมาย ดังน้ี
กิติมา ปรีดีดิลก (2524 : 321-322) ไดกลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึก

ชอบหรือพอใจที่มีองคประกอบและสิ่งจูงใจในดานตางๆของงาน และเขาไดรับการตอบสนอง
ความตองการของเขาได

มอรส (Morse, 1958: 27) อธิบายวา ความพึงพอใจ หมายถึง สภาวะจิตที่ปราศจาก
ความเครียด ทั้งนี้เพราะธรรมชาติของมนุษยมีความตองการ ถาความตองการน้ันไดรับการตอบ
สนองทั้งหมดหรือบางสวน ความเครียดก็จะนอยลง ความพึงพอใจก็จะเกิดขึ้น

กูด (Good,  1973: 320) ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววา ความพึงพอใจ
หมายถึง สภาพ คุณภาพ หรือระดับความพึงพอใจ ซึ่งเปนผลมาจากความสนใจตางๆ และทัศนคติที่
บุคคลมีตอสิ่งนั้น

จากความหมายของความพึงพอใจตามที่กลาวมาขางตนพอสรุปไดวา ความ
พึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่ด ีความรูสึกรัก ชอบ และสุขใจ หรือทัศนคติในทางที่ดีของบุคคลที่มี
ตอสิ่งนั้น ซึ่งถาบุคคลมีความพึงพอใจตอสิ่งใดแลว ก็จะมีผลใหบุคคลอุทิศแรงกาย แรงใจ และ
สติปญญาเพ่ือท่ีจะกระทํ าสิ่งนั้น



7

1.2  ความสํ าคัญของความพึงพอใจ
ความพึงพอใจเปนปจจัยส ําคัญประการหนึ่งที่ชวยท ําใหงานประสบผลส ําเร็จ โดย

เฉพาะอยางยิ่ง ถาเปนงานที่เกี่ยวกับการใหบริการ นอกจากผูบริหารจะดํ าเนินการใหผูปฏิบัติงาน
เกิดความพึงพอใจในการท ํางานแลว ยังจํ าเปนท่ีจะตองดํ าเนินการท่ีจะทํ าใหผูมาใชบริการเกิดความ
พึงพอใจดวย เพราะความเจริญกาวหนาของงานบริการ ปจจัยที่ส ําคัญประการหน่ึงท่ีเปนตัว
บงชี้ คือ จํ านวนผูมาใชบริการ ดังน้ัน ผูบริหารที่ชาญฉลาด จึงควรอยางยิ่งที่จะศึกษาใหลึกซึ้งถึง
ปจจัยและองคประกอบตางๆที่จะท ําใหเกิดความพึงพอใจ ทั้งผูปฏิบัติงานและผูมาใชบริการ เพ่ือท่ี
จะไดใชเปนแนวทางในการบริหารองคกรใหมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชนสูงสุด (สาโรช
ไสยสมบัต ิ 2534:  15)

1.3  ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการ
พิทซเกอราลด และดูแรนท (Fitzgerald and Durant,  1980:  586) ไดให

ความหมายเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอบริการสาธารณะวา เปนการประเมินผลการ
ปฏิบัติงานดานการใหบริการของหนวยการปกครองทองถ่ิน โดยมีพ้ืนฐานเกิดจากการรับรูถึงการ
สงมอบการบริการท่ีแทจริง และการประเมินผลนี้จะแตกตางกันไป ทั้งนี้ขึ้นอยูกับประสบการณที่
แตละบุคคลไดรับเกณฑ ที่แตละบุคคลตั้งไว รวมท้ังการตัดสินของบุคคลน้ันดวย โดยการประเมิน
ผลสามารถแบงออกไดเปน 2 ดาน คือ

1.  ดานอัตวิสัย (Subjective) ซึ่งเกิดจากการไดรับรูถึงการสงมอบการบริการ
2.  ดานวัตถุวิสัย (Objective) ซึ่งเกิดจากการไดรับปริมาณและคุณภาพของ

การบริการ
กันดเลค และเนลสัน (Gundlach and Nelson,  1983:  41) มีความเห็นวา

ความพึงพอใจของประชาชนหลังจากการพบปะกันพฤติกรรมการใหบริการ เปนระดับความ
พึงพอใจของประชาชนที่เกิดจากการรับบริการวา หลังจากไดรับบริการ เจาหนาท่ีสามารถตอบ
สนองความตองการหรือแกปญหารวมท้ังลดปญหา และท ําใหประชาชนเกิดความภูมิใจไดมากนอย
เพียงใด

สุริยะ วิริยะสวัสดิ ์ (2530: 42) นักวิชาการไทยไดใหความหมายความพึงพอใจหลัง
การใหบริการของหนวยงานรัฐ ในการศึกษาของเขาวา หมายถึง ระดับความพึงพอใจที่ไดจากการ
พบปะสอดคลองกับปญหาที่มีอยูหรือไม สงผลที่ดีและสรางความภูมิใจเพียงใด
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ปุระชัย เปยมสมบูรณ (2531: 60) กับงานวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนใน
กรุงเทพมหานครตอกระบวนการยติุธรรม การวิจัยส ํารวจปจจัยและผลกระทบระดับยูนิแวรเอทและ
ระดับมัลติแวรเอท ไดใหความหมายความพึงพอใจของประชาชนตอกระบวนการยุติธรรมวา
ทัศนคติเชิงปฏิฐานและเชิงนิเสธของประชาชนที่มีตอกระบวนการยุติธรรม

มณีวรรณ ต้ันไทย (2523: 66-69) ไดใหความหมายความพึงพอใจหลังการไดรับ
บริการวา เปนระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการไดรับบริการในดานตางๆ ดังน้ี คือ

1.  ดานความสะดวกท่ีไดรับ
2.  ดานตัวเจาหนาท่ีผูใหบริการ
3.  ดานคุณภาพของบริการท่ีไดรับ
4.  ดานระยะเวลาในการดํ าเนินการ
5.  ดานขอมูลท่ีไดรับจากการบริการ
วัลลภา ชายหาด (2532:  65) ไดใหความหมายความพึงพอใจของประชาชน

ที่มีตอการบริการสาธารณะวา หมายถึง ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการไดรับการ
บริการในลักษณะของ

1.  การใหบริการอยางเทาเทียมกัน
2.  การใหบริการอยางรวดเร็วทันเวลา
3.  การใหบริการอยางตอเน่ือง
4.  การใหบริการอยางกาวหนา
5.  การวัดความพึงพอใจตอบริการ
จากที่กลาวมาแลวขางตนวา ความพึงพอใจตอบริการจะเกิดข้ึนไดหรือไมน้ันจะ

ตองพิจารณาถึงลักษณะของการใหบริการขององคกร ประกอบกับระดับความรูสึกของผูมารับ
บริการในมิติตางๆของแตละบุคคล ดังน้ันในการวัดความพึงพอใจตอบริการอาจจะกระทํ าไดหลาย
วิธ ีดังตอไปน้ี (สาโรช ไสยสมบัต ิ 2534:  39)

1.  การใชแบบสอบถาม ซึ่งเปนวิธีการที่นิยมใชกันอยางแพรหลายวิธีหนึ่ง
โดยการขอรองหรือขอความรวมมือจากกลุมบุคคลที่ตองการวัด แสดงความคิดเห็นลงใน
แบบฟอรมที่ก ําหนดคํ าตอบไวใหเลือกตอบหรือเปนคํ าตอบอิสระ โดยคํ าถามที่ถามอาจจะถามถึง
ความพึงพอใจในดานตางๆที่หนวยงานก ําลังใหบริการอยู เชน ลักษณะของการใหบริการ สถานที่
ใหบริการ ระยะเวลาในการใหบริการ พนักงานที่ใหบริการ เปนตน

2.  การสัมภาษณ เปนอีกวิธีการหนึ่งในการที่ไดทราบถึงระดับความพึงพอใจของ
ผูมาใชบริการ ซึ่งเปนวิธีการที่ตองอาศัยเทคนิคและความช ํานาญพิเศษของผูสัมภาษณที่จะจูงใจให
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ผูถูกสัมภาษณตอบค ําถามใหตรงกับขอเท็จจริง การวัดความพึงพอใจโดยวิธีสัมภาษณ นับวาเปนวิธี
การที่ประหยัดและมีประสิทธิภาพมากอีกวิธีหนึ่ง

3.  การสังเกต เปนอีกวิธีหนึ่งที่จะท ําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของ
ผูมาใชบริการได โดยวิธีการสังเกตจากพฤติกรรมทั้งกอนมารับบริการ ขณะรอรับบริการและ
หลังจากการไดรับบริการแลว เชน การสังเกตกิริยาทาทาง การพูด สีหนา และความถี่ของการมา
ขอรับบริการ เปนตน การวัดความพึงพอใจโดยวิธีนี้ผูวัดจะตองกระท ําอยางจริงจังและมีแบบแผนที่
แนนอนจึงจะสามารถประเมินถึงระดับความพึงพอใจของผูมาใชบริการไดอยางถูกตอง

2.  ความรูเก่ียวกับความตองการของมนุษย

“ความตองการ” เปนคํ าที่มนุษยทุกคนเขาใจกัน เพราะมนุษยทุกคนมีความรูสึก
“ตองการ” มาต้ังแตแรกเกิด ความรูสึกดังกลาวเกิดตามธรรมชาติ แมวามนุษยจะยังไมสามารถพูด
หรืออธิบายไดก็ตาม เชน ความตองการทางกายภาพ ไดแก ความตองการอาหาร ซึ่งเปนความ
ตองการเบื้องตนของรางกายอยางพอเพียงที่จะท ําใหดํ ารงชีวิตอยูได และในขณะเดียวกันความ
ตองการทางจิตก็เกิดขึ้นตามมา ทั้งนี้ไดมีผูใหความหมายของความตองการของมนุษยไวมากมาย
ผูวิจัยขอนํ ามากลาวเฉพาะบางทาน ดังน้ี

ทฤษฎีล ําดับข้ันความตองการของ  Maslow
Abraham Maslow ไดตั้งทฤษฎีล ําดับข้ันความตองการท่ัวไปเก่ียวกับความตองการของ

มนุษย โดยมีสมมติฐานเกี่ยวกับพฤติกรรมความตองการของมนุษย ดังน้ี
1.  มนุษยทุกคนมีความตองการอยูตลอดเวลาอยางไมมีที่สิ้นสุด แตสิ่งที่มนุษย

ตองการนั้นขึ้นอยูกับวามีสิ่งนั้นอยูแลวหรือยัง ขณะที่ความตองการใดไดรับการตอบสนองและ
ความตองการอื่นจะเขามาแทนที ่กระบวนการนี้จะไมมีที่สิ้นสุดและจะเริ่มตนตั้งแตเกิดจนตาย

2.  ความตองการท่ีไดรับการตอบสนองจะไมเปนส่ิงจูงใจของพฤติกรรมอีก
ตอไป ความตองการท่ีไมไดรับการตอบสนองเทาน้ันเปนส่ิงจูงใจของพฤติกรรม

3.  ความตองการของมนุษยเปนล ําดับขั้นตามล ําดับความส ําคัญ เม่ือความตองการใน
ระดับตํ่ าไดรับการตอบสนอง ความตองการระดับสูงก็เรียกรองใหมีการตอบสนอง ความตองการ
ตางๆจัดตามล ําดับข้ันจากต่ํ าไปสูงได ดังน้ี

3.1  ความตองการปจจัยสี ่เปนความตองการข้ันพ้ืนฐานในการดํ ารงชีวิต
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 ไดแก อาหาร เคร่ืองนุงหม ที่อยูอาศัย และยารักษาโรค ความตองการในการพักผอน ตองการ
อากาศ และความตองการทางเพศ

3.2  ความตองการความม่ันคงปลอดภัย เมื่อมนุษยไดรับการตอบสนองทางรางกาย
แลว ความตองการทางจิตใจก็จะตามมา

3.3  ความตองการมีสวนในสังคม ข้ันน้ีเปนความตองการท่ีสูงข้ึน ตองการเปน
สวนหน่ึงของสังคม ตองการใหผูอ่ืนรักใครเห็นความสํ าคัญของตน และเปนที่รูจักของคนในสังคม

3.4  ความตองการไดรับการยกยองและเปนท่ียอมรับ เปนความตองการเปน
ตองการถีบตัวสูงขึ้น ท้ังตํ าแหนงหนาที่การงานเพื่อความมีชื่อเสียงมีหนามีตาไดรับการยกยอง
สรรเสริญในสังคม

3.5  ความตองการประสบความสํ าเร็จ เปนความตองการพิเศษซ่ึงคนธรรมดา
สวนมากมักอยากไดแตไมสามารถเสาะหาได ความพอใจในลักษณะดังกลาวนี้มักมีลักษณะกวาง
ขวางมากและแตกตางกันไปในแตละคน

ดังน้ันจุดสํ าคัญในความคิดของ Maslow ก็คือ ความตองการใดที่ไดรับการ
ตอบสนอง อันทํ าใหเกิดความพึงพอใจแลว ความตองการน้ันก็จะไมเปนแรงกระตุนอีกตอไป แต
ความตองการในระดับที่สูงกวาจะกลายเปนแรงขับหรือแรงจูงใจแทนที ่ อันจะเปนเหตุทํ าใหบุคคล
ตองสรางพฤติกรรมเพ่ือตอบสนองความตองการของตนน้ันตอไป

การแสดงออกของความตองการแบบน้ีมีมากมายหลายอยางแตกตางกันไปตามแต
ละบุคคล และความตองการนี้จะเกิดขึ้นหรือไมอยูที่ความพึงพอใจในการตอบสนองความตองการ
ระดับตนๆ อันไดแก ความตองการขั้นพื้นฐานทางกายภาพ ความตองการความมั่นคง
ปลอดภัย ความตองการมีสวนในสังคม  ความตองการไดรับยกยองและเปนที่ยอมรับ บุคคลผูซึ่ง
ไดรับการตอบสนองความตองการเหลาน้ี เรียกวา “บุคคลผูที่มีความพึงพอใจ” ถาสูงไปกวานี้ก็คาด
หวังไดวาตองเปนเรื่องที่เกี่ยวกับความคิดสรางสรรคที่สมบูรณที่สุด ในสังคมทุกวันนี้อาจพบ
บุคคลผูมีความพึงพอใจได แตเปนที่ยอมรับกันวาความรูเกี่ยวกับความตองการที่จะประสบความ
ส ําเร็จสูงสุดนี้ยังมีไมมากนัก (อางถึงใน สรอยตระกูล (ติวยานนท) อรรถมานะ  2541:  91-99)

ทฤษฎีความตองการ ERG
Steers and Porter (1979: 33) กลาววาในชวงป ค.ศ. 1969 เครยตัน อัลเดอรเฟอร

(Clayton Alderfer) ไดทดสอบทฤษฎีความตองการตามล ําดับข้ันของ Maslow และพบวา ผลการ
วิจัยไมตรงกับทฤษฎี คือ การตอบสนองความตองการของบุคคลไมไดเปนไปตามล ําดับขั้น ดังน้ัน
Alderfer จึงเสนอทฤษฎีที่แบงความตองการของมนุษยเปน 3 ประเภท คือ
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1.! ความตองการท่ีจะมีชีวิตอยู (Existence Needs : E) ประกอบดวยความตองการท่ี
จํ าเปนในการอยูรอดของมนุษยและปจจัยที่เกี่ยวของกับสภาพแวดลอม ไดแก ความตองการอาหาร
น้ํ า ที่อยูอาศัย เส้ือผา สภาพแวดลอมในการท ํางานที่ด ี คาตอบแทนและผลประโยชนเกื้อกูลตางๆ
ความตองการประเภทนี้เทียบไดกับความตองการทางกายภาพ และความตองการความมั่นคง
ปลอดภัยของ Maslow

2.  ความตองการสัมพันธกับผูอื่น (Relatedness Needs : R) ความตองการน้ีครอบคลุม
ถึงการที่มนุษยมีชีวิตอยูในสังคมที่มีความสัมพันธกับผูอื่น เชน ครอบครัว เพ่ือนรวมงาน ผูบังคับ
บัญชา ผูใตบังคับบัญชา และเพื่อน เปนความตองการความรักและสังคม ซึ่งเหมือนกับความ
ตองการมีสวนในสังคมของ Maslow

3.  ความตองการเจริญกาวหนา (Growth Needs : G) เปนความตองการที่จะพัฒนาตน
เอง และศักยภาพในตนเองที่มีอยูใหเกิดประโยชนสูงสุด ซึ่งเปนความตองการสูงสุด ความตองการ
ระดับน้ีเหมือนกับความตองการไดรับยกยองและเปนที่ยอมรับ และความตองการประสบความ
สํ าเร็จของ Maslow

ทฤษฎีของ Alderfer ใหแนวคิดในการนํ าความตองการของมนุษยท่ีเพ่ิมเติมจาก
Maslow มาประยุกตใชในแงที่วา แมวาผูบริหารพยายามที่จะตอบสนองความตองการระดับตางๆ
ของพนักงาน โดยที่การตอบสนองนั้นยังไมไดผลดีตามตองการ ผูบริหารจํ าเปนตองปรับเปล่ียน
กลยุทธในการจูงใจใหพนักงานใหม โดยใชใหถูกชองทางตรงกับความตองการ มิฉะนั้นแลว การ
จูงใจท่ีทํ าไปอาจไมกอประโยชนเทาที่ควร

ทฤษฎีความคาดหวัง
McComic (1980:  396) ไดอธิบายไววา ความพอใจในแงที่วา ลูกคาจะเกิดความพอใจ

ไดตอเมื่อเขาประเมินแลววา การบริการน้ันๆจะนํ าผลตอบแทนมาให ซึ่งลูกคาไดมีการตัดสินใจลวง
หนาแลววา คุณคาของการบริการจากสิ่งที่ลูกคาไดรับ (ความยิ้มแยมแจมใส ความกระตือรือรนใน
การบริการ การใหค ําปรึกษาแนะนํ าที่ด ี ความสะดวกรวดเร็วในการบริการเคร่ืองมืออันทันสมัย
ความมีชื่อเสียงของสถาบันที่ใหบริการ) เปนเชนไรลูกคาจึงเลือกเอาการบริการท่ีนํ าเอาผลลัพธ
เหลานี้มาให และในขั้นสุดทายเมื่อมีการประเมินการเปรียบเทียบผลลัพธตางๆ ลูกคาจะมีความ
พอใจที่จะเกิดขึ้น ซึ่งทัศนะของแนวคิดนี้มาจากบุคคลหลายคน เชน แคมเบลบันแนท ลอรเลอรและ
วิค และวรูม โดยแนวคิดทฤษฎีนี้อยูผล (Outcomes) ความปรารถนาท่ีรุนแรง (Violence) และความ
คาดหมาย (Expectancy) ทฤษฎีความคาดหวังจะคาดคะเนวา โดยทั่วๆไปลูกคาแตละคนจะแสดง
พฤติกรรมก็ตอเม่ือเขามองเห็นโอกาสความนาจะเปนไปได (Probability) คอนขางเดนชัด หากความ
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พึงพอใจของเขาเกิดจากการใหบริการที่มีคุณภาพ เขาก็จะใชบริการนั้นตลอดเพราะเปนผลลัพธ
(Outcomes) ที่เขาปรารถนา ซึ่งหมายความวาความหมายนี ้ เกดิกอนการบริการจึงสามารถเปนเหตุ
นํ าไปสูเหตุของการมาใชบริการเพราะพฤติกรรมของมนุษยเกิดจากแรงผลักดัน ซึ่งสวนหนึ่งเกิด
จากความตองการ และอีกสวนหนึ่งเกิดจากความคาดหมายที่จะไดรับจากสิ่งที่จูงใจ ผลตอบแทน
หรือผลลัพธที่ไดจากการบริการที่มีคุณภาพ จะมีความส ําคัญและจะเปนตัวท ําใหเกดิพฤติกรรมได
ขึ้นอยูกับความพอใจตอการใหบริการอยางมีคุณภาพ (ปฐมพงศ ปรานีประชาราษฎร  2543:  13)

รูปแบบคาโทนา (Katona’s Model)
คาโทนา (1951, 1960, 1964, 1975) อาจพิจารณาไดวา เปนบิดาแหงจิตวิทยาเศรษฐกิจ

ในอเมริกา กลาวไววา ตัวแปรทางจิตวิทยาเปนตัวกระตุนและตอบสนองในพฤติกรรม (ภาพที่ 2.1)
ตัวแปรดังกลาว คือ

E หมายถึง สภาวะทางเศรษฐกิจ เชน การตกงาน เงินเฟอและดอกเบ้ีย เง่ือนไขตางๆของ
ครอบครัว รายไดตกต่ํ า การครองชีพ การภาษ ีการขนสงสาธารณะ เปนจุดประสงคทางสภาวะ
เศรษฐกิจและโอกาสของแตละบุคคลหรือกลุม

P หมายถึง คุณลักษณะสวนบุคคล เชน การคาดคะเน ความชื่นชมยินด ีทั้งควบคุม
ภายในและแรงเสริม วิถีการดํ าเนินชีวิต

B หมายถึง พฤติกรรมทางเศรษฐกิจ รวมถงึความสามารถในการซือ้ การใช สินคาและ
บริการ การตัดสินใจเพือ่การลงทุนหรือออมทรัพย

ภาพที่ 2.1  Katona’s Model

ในหลายๆรูปแบบ พฤติกรรมของผูบริโภคและผูผลิตมีอิทธิพลโดยตรงตอการเปลี่ยน
แปลงของระบบเศรษฐกิจ ดังนั้นผูบริโภคก็จะสงผลกระทบตอการเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจ ตอ
พฤติกรรมการใชจายและการประหยัด

รูปแบบ Strumple
Strumple (1972) ไดพัฒนาหลายๆรูปแบบดังแสดงไวในภาพที่ 2.2

E P B
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ภาพที่ 2.2  Strumple’s Model

จากภาพรวมจะเห็นไดวา พฤติกรรมของผูบริโภคหรือเจาของกิจการมีผลกระทบและมี
อิทธิพลของการเปลีย่นแปลงหรือผลส ําเร็จทางเศรษฐกิจ ดังน้ัน B ถึง E ก็เปนตัวที่ถูกก ําหนดขึ้นใน
รูปแบบน้ี เชน ผูบริโภคจะทํ าใหเกิดการเปลี่ยนแปลงทางดานเศรษฐกิจ การที่มีพฤติกรรมในการ
จายเงินเพื่อซื้อสินคาหรือจะเก็บออมเอาไวและอัตราภาษีที่เพิ่มขึ้นหรือลดลงได การประมาณวาของ
จะแพงคนก็จะรีบซื้อบางอยางไมเปนไปตามที่คาดคิด รูปแบบของคาโทนา เปนแบบทดลองท่ีคอน
ขางงายและตัวกระตุนทางเศรษฐกิจไมมีอิทธิพลสวนบุคคล แตท้ัง P และ B มีอิทธิพลตอพฤติกรรม
ทางดานเศรษฐศาสตร แบบทดลองของคาโทนานี้ใชมานาน อธิบายและพยากรณเกี่ยวกับปรากฏ
การณในการซื้อสินคาที่มีความคงทนและเปนดัชนีในการพยากรณการเปลี่ยนแปลงทางดาน
เศรษฐศาสตรในชวงระยะเวลา 4-6 เดือน

ในรูปแบบน้ี SW กลาวคือ การอยูกินดี คือ สภาวะเศรษฐกิจ E และคุณลักษณะสวน
บุคคล P ซึ่งคลายคลึงกับของคาโทนา

SW ประกอบดวยความพึงพอใจในการบริโภค เชน รายได การสมรส มาตรฐานการ
ครองชีพ โอกาสความกาวหนาในอนาคต ตามรูปแบบที่กลาวแลวนี้แบงออกเปน 2 ประการคือ SD,
E

SD คือ ความไมพอใจในงาน ราคา นโยบายรัฐบาล ระบบการเมือง พฤติกรรมทาง
เศรษฐกิจ รวมท้ังการใชจาย การประหยดั ความตองการของผูบริโภค การเลือกอาชีพ การพักผอน
ในยามวาง การลงทุน การศึกษาหาความรู

E,P,SW ไมเพียงแตจะก ําหนดคุณลักษณะพฤติกรรม B แลว แตยังก ําหนดความพึง
พอใจ และไมพอใจออกมาดวยเชนกัน รวมท้ังทัศนคติและปญหาอ่ืนๆ แมวา Strumple จะมีขอมูล
มากกวาของคาโทนาแลว ยังรวมถึงปญหาอ่ืนๆอีกดวย

E SD

P B

SW
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SD นอกเหนือจากไมข้ึนตรงตอ SW แลว ยังกระทบตอ B ผูบริโภคพฒันาความพึง
พอใจในการบริการหรือความไมพอใจ การรองเรียน ก็เปนข้ันตอนของผูบริโภค ปญหาอีกอยางก็
คือ ความสัมพันธเทียม อาจเปนตัวกํ าหนดคา E,S,D ได ซึ่งสภาวะทางเศรษฐกิจกระทบตอภาวะทาง
สังคม หรือโดยปราศจาก P/SW

ขอวิจารณตอมา คือการติดตามผลจาก SD, B, E, P จะสงผลกระทบอยางมากตอ
ประชาชน ดังน้ัน SD, P มีอิทธพิลตอระบบทางเศรษฐกิจ ซึ่ง Strumple ใหความสนใจตอรูปแบบน้ี
อยางมากในการทํ าวิจัยประยุกต

3.  ความรูเก่ียวกับการใหบริการ

การใหบริการ อาจกลาวไดวาเปนหนาที่หลักที่ส ําคัญ ในการบริหารงานในลักษณะท่ี
ตองการติดตอพบปะสังสรรคกบัลูกคาโดยตรง โดยหนวยงานและพนักงานมีหนาที่ในการให
บริการแกลูกคา ซึ่งไดมีนักวิชาการหลายทานไดใหแงคิดเกี่ยวกับการใหบริการ จะขอกลาวเพียง
บางทาน ไดแก

คอตเลอร (Kotler,  1997:  611) ไดจํ ากัดความของการบริการ ดังน้ี
การบริการ เปนการแสดงหรือสมรรถนะที่หนวยงานหนึ่งๆสามารถเสนอใหกับอีก

หนวยงาน อันเปนสิ่งที่ไมมีรูปลักษณอยางเปนแกนสาร และไมมีผลลัพธในสภาพความเปน
เจาของในสิ่งใด โดยที่การผลิตอาจจะหรืออาจจะไมถูกผูกมัดกับผลิตภัณฑกายภาพก็ได

การบริการมีบุคลิกลักษณะหลัก 4 ประการ ที่สงผลกระทบอยางมากตอการก ําหนด
โปรแกรมทางการตลาด น่ันคือ ความไมมีรูปลักษณ ความไมแปลกแยก ความหลากหลาย และ
ความดับสูญ อธิบายรายละเอียดไดดังนี้

1.  ความไมมีรูปลักษณ หมายถึง การบริการไมมีรูปลกัษณ ซึ่งไมเหมือนกับ
สินคา เพราะไมสามารถมองเห็น ไดรส รูสึก ไดยินหรือไดกล่ินกอนท่ีผูบริโภคจะซ้ือ เชน คนที่ไป
รับบริการปลดหน้ีไมสามรถเห็นผลท่ีแทจริงไดกอนท่ีซ้ือบริการน้ันๆ และผูปวยในคลินิกของ
แพทยก็ไมสามารถรับทราบถึงผลที่แทจริงได

การลดความไมแนนอนนั้น ผูบริโภคจะมองหาสัญญาณหรือขอสังเกตของคุณภาพ
การบริการ โดยการรางอิทธิพลเกีย่วกบัคุณภาพการบริการจากสถานท่ี ผูคน อุปกรณ วัสดุการ
สื่อสาร สัญลักษณ และราคาที่พวกเขาเห็น ดังน้ันงานของผูใหบริการก็คือ การจัดการขอสังเกต
นั้นๆใหมีรูปลักษณขึ้นจากความไมมีรูปลักษณ ในขณะที่นักการตลาดผลิตภัณฑมักจะไดรับการ
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ทาทายในการเพิม่แนวความคิดดานนามธรรม แตนักการตลาดการบริการ ตองเผชิญกับการทาทาย
ในการวางมโนภาพและขอสังเกตทางกายภาพขึ้นตามขอเสนอนามธรรมของตน ดังเชน ธนาคาร
แหงหน่ึงตองการที่จะวางต ําแหนงตัวเองใหอยูในฐานะธนาคารท่ีมีความรวดเร็ว จึงไดสรางกลยุทธ
การวางตํ าแหนงผลิภัณฑรูปลักษณขึ้น โดยผานเคร่ืองมือการตลาดจํ านวนหน่ึง ก็คือ

1.1  สถานที ่หมายถึง ที่ตั้งทางกายภาพของธนาคารตองมีการบริการที่
รวดเร็ว การตกแตงภายนอกและภายในของธนาคารควรเนนแนวที่สะอาดสะอาน การวางโครงราง
ของโตะท ํางานและชองทางเดินควรจะไดรับการออกแบบอยางดี

1.2  คน หมายถึง บุคลากรของธนาคารไมควรที่จะนั่งวางเฉยๆ ซึ่งจํ านวนของ
พนักงานควรมีเพียงพอที่จัดการกับปริมาณงาน

1.3  อุปกรณเครื่องใช หมายถึง อุปกรณเคร่ืองใชของธนาคาร เชน เคร่ือง
คอมพิวเตอร เครื่องถายเอกสาร โตะทํ างาน ควรที่จะมองดูแลวมีความเปนศิลปะ

1.4  วัสดุการสื่อสาร หมายถึง วัสดุการสื่อสารของธนาคาร เชน ขอความและ
รูปถาย ควรที่จะชี้แนะใหเห็นถึงความมีประสิทธิภาพและความรวดเร็ว

1.5  สัญลักษณ หมายถึง ธนาคารควรที่จะเลือกชื่อและสัญญลักษณที่ชี้แนะใหเห็น
ถึงการบริการท่ีรวดเร็วของตน ซึ่งอาจดัดแปลงมาจากสัญญลักษณที่มีอยูทั่วไปก็ได

2.  ความไมแปลกแยก หมายถึง โดยปกติการบริการมักจะไดรับการผลิตและ
บริโภคในเวลาเดียวกนั ซึ่งสิ่งนี้ไมเหมือนกับสินคาที่ผลิตออกมา นํ าเก็บเขาคลังสินคา จัดจํ าหนาย
ไปยังผูจํ าหนายรายยอยจํ านวนมาก และไดรับการบริโภคในเวลาตอมา หากบุคคลหนึ่งๆเปนผูให
บริการก็ถือวาผูใหบริการรายนั้นๆจะเปนสวนหนึ่งของการบริการในเวลาตอมา นับตั้งแตที่ลูกคาได
เขามามีสวนรวม เม่ือการบริการไดถูกสรางข้ึนมา ปฏิกิริยาโตตอบระหวางลูกคาและผูใหบริการก็
คือ รูปลักษณพิเศษของการตลาดดานบริการ เนื่องจากทั้งผูใหบริการและลูกคาตางมีผลกระทบตอ
ผลของการบริการ

3.  ความหลากหลาย หมายถึง เหตุท่ีทํ าใหการบริการมีหลากหลายสูงนั้น ข้ึนอยู
กับวาใครเปนผูใหบริการและเมื่อไร รวมทั้งสถานที่แหงไหนที่เปนที่ใหบริการ แพทยบางรายมี
มารยาทและการปฏิบัติตอคนไขบนเตียงและเด็กๆอยางดีเลิศ แตแพทยอีกคนหนึ่งจะมีความกระดาง
มากกวาและมีคนไขเด็กที่นอยกวา ศัลยแพทยบางรายมีการบันทึกถึงความส ําเร็จในการผาตัด
เรงดวน แตอาจผาตัดประเภทอื่นไมประสบผลส ําเร็จ ดังน้ัน ผูซ้ือบริการควรระมัดระวังเก่ียวกับ
ความหลากหลายนี้คอนขางสูง และมักมีการพูดคุยกับคนอื่นๆบอยครั้งกอนที่จะตัดสินใจเลือกผูให
บริการ

4.  ความดับสูญ หมายถึง การบริการไมสามารถถูกกักเก็บไวได แพทยบางราย
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อาจเรียกเก็บเงินคาเสียเวลาจากผูปวยที่ผิดนัด เพราะวามูลคาการบริการจะอยูแตเพียง ณ จุด
นัดหมายหน่ึงเทาน้ัน แตการดับสูญของการบริการมิไดเปนปญหาเม่ืออุปสงคมีอยางสม่ํ าเสมอ
เพราะวาเปนการงายที่บรรจุการบริการระดับสูง เม่ืออุปสงคไมแนนอน บริษัทบริการจะมีปญหา
หนัก ตัวอยางเชน บริษัทขนสงมวลชนตองมีอุปกรณเคร่ืองมือท่ีใชในช่ัวโมงเรงดวนเพ่ิมข้ึน เม่ือ
เทียบกับการใชงานในชวงระยะเวลาปกติ

เวเบอร (Weber,  1966:  340) ชาวเยอรมันไดใหความเห็นวา การใหบริการที่มี
ประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอผูรับบริการมากที่สุด คือ การใหโดยไมคํ านึงถึงตัวบุคคล เปน
การบริการที่ไมใชอารมณและไมมีความชอบพอใครเปนพิเศษ แตทุกคนตองไดรับการปฏิบัติอยาง
เทาเทียมกันตามหลักเกณฑที่เหมือนกัน

มิลเล็ท (Millet.,  1957:  397) ไดใหความเห็นในเร่ืองของการใหบริการวา จะตองมี
ลักษณะที่ส ําคัญ 5 ประการ คือ

1.  การใหบริการตองการเสมอภาค
2.  การใหบริการท่ีตรงเวลา
3.  การใหบริการที่เพียงพอ
4.  การใหบริการอยางตอเน่ือง
5.  การใหบริการอยางกาวหนา
กุสอน ธนาพงศธร (2530:  303-304) นักวิชาการไทยไดใหความเห็นวา หลักการ

ใหบริการที่ส ําคัญ 5 ประการ คือ
1.  หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ กลาวคือ

ประโยชนและบริการท่ีองคกรจัดใหน้ัน จะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรเปนสวนใหญ
หรือทั้งหมดมิใชเปนการจัดการใหแกกลุมบุคคลใดบุคคลหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลวนอกจากจะ
ไมเกิดประโยชนสูงสุดในการเอ้ืออํ านวยประโยชน และบริการยังไมคุมคากับการด ําเนินงานน้ันๆ
ดวย

2.  หลักความสมํ่ าเสมอ กลาวคือ การใหบริการน้ันๆตองดํ าเนินการตอเน่ือง
และสมํ ่าเสมอ มิใชท ําๆหยุดๆตามความพอใจของผูบริหารหรือผูปฏิบัติการ

3.  หลักความเสมอภาค โดยผูบริการที่จัดใหนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการ
ทุกคนอยางเสมอภาคและเทาเทียมกัน ไมมีการใหสิทธิพิเศษใดๆแกบุคคลหรือกลุมบุคคลใน
ลักษณะที่ตางจากกลุมคนอื่นๆอยางเห็นไดชัด

4.  หลักความประหยัด คือ คาใชจายที่ตองใชในการบริการจะตองไมมากจน
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เกินกวาผลที่ไดรับ
5.  หลักความสะดวก คือ บริการท่ีจัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปใน

ลักษณะปฏิบัติไดงาย สะดวก สบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ทั้งยังไมเปนการสรางภาระ
ยุงยากใจใหแกผูใหบริการหรือผูใชบริการมากเกินไป

4.  งานวิจัยที่เกี่ยวของ

4.1 งานวิจัยในประเทศ

พลอย ยี่บัว (2534:  บทคัดยอ) ไดท ําการศึกษาวิจัยเร่ือง ทัศนคติของผูโดยสารท่ีมีตอ
การบริการและสิง่อํ านวยความสะดวก ณ ทาอากาศยานกรุงเทพฯ โดยศึกษาถึงทัศนคติที่มีตอการ
ใหบริการ 5 ดาน คือ

1.  การใหบริการผูโดยสารขาเขา
2.  การใหบริการผูโดยสารขาออก
3.  การใหบริการรถรับจางสาธารณะ
4.  การใหบริการดานภัตตาคาร รานอาหารวางและเคร่ืองด่ืม
5.  การใหบริการโดยทัว่ไป
โดยสอบถามจากผูโดยสาร ณ ทาอากาศยานกรุงเทพฯ ไดคนพบ ดังน้ี
1.  ดานการใหบริการผูโดยสารขาเขา พบวา ผูโดยสารมีทัศนคติตอการให

บริการอยูในเกณฑท่ีคอนขางดี
2.  ดานการใหบริการผูโดยสารขาออก พบวา ผูโดยสารมีทัศนคติตอการให

บริการอยูในเกณฑที่คอนขางดี สูงกวาเปาหมายขั้นตํ่ าที่ก ําหนด
3.  ดานการใหบริการรถรับจางสาธารณะ พบวา ผูโดยสารยังมีทัศนคติตอการ

ใหบริการอยูในเกณฑท่ีต่ํ ากวาเกณฑที่ก ําหนด ซึ่งผูวิจัยเห็นวา เปนเกณฑที่วิกฤตที่จะตองไดรับการ
แกไข

4.  ดานการใหบริการดานภัตตาคาร รานจํ าหนายอาหารวางและเคร่ืองด่ืม ก็พบวา
ผูโดยสารยังมีทัศนคติตอการใหบริการอยูในเกณฑท่ีต่ํ ากวาระดับวิกฤต ซึ่งตองไดรับการ
ปรับปรุงแกไข

5.  ดานการใหบริการทั่วไป พบวา ผูโดยสารมีทัศนคติตอการใหบริการใน
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ระดับที่ด ี โดยสูงกวาเกณฑที่ก ําหนดไวในเฉพาะดานความสะอาดของทาอากาศยานกรุงเทพฯ เปน
ประเภทของการบริการและส่ิงอํ านวยความสะดวกที่ไดรับความพึงพอใจสูงสุดเพียงประเภทเดียว
เทาน้ัน

สันติ วิริยะรังสฤษฎ และเสริมศักดิ์ ศุกรวรรณ (2534: 188) ไดศึกษาพบวา การให
บริการของธนาคารยังมีสาเหตุอีกหลายประการที่ทํ าใหลูกคาไมเกิดความประทับใจหรือไมเกิด
ความพึงพอใจในการบริการของธนาคาร อันไดแก

1.  การบริการที่ลาชา ไมสะดวกในการรับบริการ ลูกคาที่เปนเพศชายจะมี
ปญหาดานน้ี รอยละ 92.90 สวนลูกคาที่เปนเพศหญิงจะมีปญหาดานนี ้รอยละ 52.70

2.  พนักงานไมสุภาพ เปนปญหาที่พบในลูกคาที่เปนเพศหญิงถึง รอยละ 31.60
สวนลูกคาที่เปนเพศชายจะไมพบปญหาดังกลาว

3.  ปญหาจากเคร่ืองบริการเงินดวน ATM ลูกคาที่เปนเพศชายมีปญหา รอยละ
21.50 สวนเพศหญิงมีปญหา รอยละ 5.30

4.  ปญหาเกี่ยวกับธนาคารมีสาขาเล็กนอย พบเฉพาะลูกคาที่เปนเพศหญิง
รอยละ 5.30

5.  ปญหาอื่นๆซึ่งพบในลูกคาที่เปนหญิง รอยละ 10.60
ภัทรชัย อยูพะเนียด (2535:  บทคัดยอ) ศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการสถานีขนสง

ผูโดยสาร จังหวัดขอนแกน พบวา ผูโดยสารมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง โดยเรียง
ลํ าดับคาเฉลี่ยจากมากไปนอย ดังน้ี ดานขอมูลขาวสาร ดานระเบียบการเดินรถ ดานความสะดวก
ดานเจาหนาที่ขนสง ดานประกอบการอ่ืนๆ ดานความปลอดภัย และดานความสะอาด

เรืองบุญ สิริธรังศรี (2535: บทคัดยอ) ศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการงานบัตร
ประจํ าตัวประชาชน พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจโดยเฉลี่ยรวมทุกดานในระดับมากและมี
ความพึงพอใจในดานตางๆในระดับมากเชนเดียวกัน ลํ าดับความมากนอยของความพึงพอใจในดาน
ตางๆเปนดังน้ี มีความพึงพอใจตอความเสมอภาค ความรวดเร็ว เจาหนาที่ผูใหบริการ วิธีการบริการ
และความสะดวก

สุทธ ิ ปนมา (2535: บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของ
ธนาคารกสิกรไทย จํ ากัด (มหาชน) สาขากาฬสินธุ โดยศึกษาจากลูกคาที่มาใชบริการในชวงเดือน
กุมภาพันธ พ.ศ.2535 ความพึงพอใจของลูกคาประกอบดวย 5 ดาน คือ ดานพนักงานและการ
ตอนรับ ดานสถานที ่ดานความสะดวก ดานระยะเวลาในการดํ าเนินงาน และดานขอมูลที่ไดรับจาก
การบริการ ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจโดยภาพรวมในแตละดาน ลูกคามีความพึงพอใจ อยู
ในระดับปานกลาง สวนลูกคาท่ีประกอบอาชีพเกษตรกรรมและประกอบอาชีพธุรกจิ มีความพึง
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พอใจตอการใหบริการของธนาคารมากกวาลูกคาที่ประกอบอาชีพรับราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ
และกลุมอาชีพอื่นๆ ในดานพนักงานและการตอนรับ ในดานสถานที ่ดานระยะเวลาในการ
ดํ าเนินงาน และในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ ลูกคาแตละกลุมอาชีพ มีความพึงพอใจไม
แตกตางกัน

อัจฉรา โทบุญ (2535: บทคัดยอ) ไดวิจัยเร่ือง ระดับความพึงพอใจของผูมารับบริการ
งานทะเบียนราษฎร ส ํานักงานทะเบียนอํ าเภอเมืองมหาสารคาม จังหวัดมหาสารคาม พบวา

1.  ประชาชนผูมารับบริการงานทะเบียนราษฎรมีความพึงพอใจในบริการ
ทุกดานโดยเฉลี่ยในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณารายดาน พบวา มีความพึงพอใจมากในดานความ
ถูกตองของเอกสาร และดานวิธีปฏิบัติงานใหบริการของเจาหนาที่

2.! เมื่อแยกพิจารณาไปตามคุณลักษณะของประชาชนผูมารับบริการ พบวา ประชาชน
ผูมารับบริการที่มีคุณลักษณะแตกตางกันทั้งในดานเพศ ระดับการศึกษา อาชีพ การนํ าเอกสาร
จํ าเปนตองใชมาดวย และผูที่ทราบถึงตัวบุคคลที่ตองติดตองานดวย มีความพึงพอใจทุกดานและ
รายดาน อยูในระดับมาก

พฤทธิสิทธิ ์บุญทน (2536:  บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอการให
บริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาชุมพวง จังหวัดนครราชสมีา ผลการศึกษา พบวา ตัวแปรทางดาน
อายุ การศึกษา และอาชีพมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ กลาวคือ ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตํ ่า มี
อายุมาก มีอาชีพเกษตรหรือคาขายมีความพึงพอใจในบริการสูงกวาลูกคาที่มีลักษณะอื่น ธีรศักดิ์
วีระสุข ไดใหแงคิดวาผลการวิจัยดังกลาวอาจถูกตีความหมายไดวา ธนาคารมีการเลือกปฏิบัติในการ
ใหบริการลูกคาในแตละกลุมนั้นไมเหมือนกัน ซึ่งนาจะมีการบริการที่ไมเทาเทียมกัน

ธีรศักดิ ์ วีระสุข (2537: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคาร
กรุงเทพ จํ ากัด (มหาชน) สาขาอํ านาจเจริญ พบวา ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใชบริการของ
ธนาคารกรุงเทพฯ มีความเปนอิสระจากตัวแปรดานประชากร เศรษฐกิจและสังคม ซึ่งไดสรุปความ
หมายวา มนุษยเราทุกคนมีธรรมชาติเหมือนกัน บุคคลทุกเพศ ทุกวัย ทุกชนชั้น หรือบุคคลที่มี
สถานภาพสังคมตางกัน ก็ตองการความสุข ความสะดวก ความสบาย การไดรับเกียรติ ยกยอง
นับถือ ความตองการเหลาน้ีถาไดรับการตอบสนอง จะบังเกิดความพึงพอใจ และเปนอิสระจาก
ตัวแปรอ่ืนๆ เม่ือเปนเชนน้ี จึงหมายความวา การสรางความพึงพอใจไมควรมีการแบงแยกชนชั้น
และวรรณะแตอยางใด ผลการศึกษาครั้งนี้เปนการยืนยันวา ความพึงพอใจเปนพื้นฐานของการ
พัฒนาสังคม นอกจากนั้นสวนใหญผูมาใชบริการมีความพึงพอใจในบริการของธนาคารกรุงเทพฯ
โดยภาพรวมและรายขอ พบวา การปรับปรุงบริการในดานการสรางความรูสึกสัมพันธภาพที่ดีกับ
ลูกคา การอบรมพัฒนาบุคลากรของธนาคารฯใหมีความรูความชํ านาญกวางขวางพอท่ีจะตอบสนอง
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ปญหาและความตองการของลูกคาใหมากขึ้น และระบบการท ํางานตองมีประสิทธิภาพ เคร่ืองมือ
เคร่ืองใชในการบริการตองไมเสยีบอย หรือเม่ือเสียแลวตองรีบแกไข การปรับปรุงเร่ืองอาคาร
สถานที่และความสะอาดของธนาคาร ก็ตองปรับปรุงเปนการพัฒนาคุณภาพบริการของธนาคารใหดี
ยิ่งขึ้น ในการวิจัยครั้งนี้ยังพบตัวแปรที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ ไดแก ความตั้งใจที่จะใช
บริการในอนาคต ผูมีความพึงพอใจสูงมีความตั้งใจที่จะใชบริการกับธนาคารฯ ตลอดไป จึงนับวา
ความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการมีผลตอการดึงดูดลูกคาผูใชบริการกับธนาคารตลอดไป

อนุรักษ มหาวีรวัฒน (2537:  บทคัดยอ) ไดท ําการศึกษาวิจัยเร่ือง การศึกษาความพึง
พอใจของลูกคาและของพนักงานธนาคารกสิกรไทย ในเขต 33 โดยทํ าการศึกษาขอมูลจากลูกคา
ของธนาคาร จํ านวน 384 คน และพนักงานของธนาคาร ในเขต 33 จํ านวน 144 คน ผลการวิจัย มี
ดังน้ี

1.  ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารโดยภาพรวม
ลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารอยูในระดับมาก และเปรียบเทียบความพึงพอใจ
จํ าแนกตามอาชีพของลูกคา ไมพบความแตกตางในความพึงพอใจของลูกคากลุมอาชีพตางๆ

2.  ระดับความพึงพอใจพนักงานธนาคารและเปรียบเทียบความพึงพอใจ
จํ าแนกตามกลุมตํ าแหนง พบวาพนักงานธนาคารกสิกรไทย ในเขต 33 มีความพึงพอใจในการ
ทํ างานอยูในระดับปานกลาง โดยกลุมผูปฏิบัติการจะมีความพึงพอใจนอยกวากลุมผูบริหาร

จํ ารัส มาศวรรณา (2538: บทคัดยอ) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ
ดานเงินฝากของ ธ.ก.ส. สาขายโสธร พบวา ลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการในภาพรวมอยู
ในระดับปานกลาง และเม่ือจํ าแนกการใหบริการเปนรายดาน พบวา ลูกคาที่มีความพึงพอใจในดาน
พนักงานสูงสุด รองลงมาคือดานสถานที ่ ดานการบริการและดานความกาวหนาของการใหบริการ
ตามลํ าดับ สวนดานตัวแปรภูมิหลังของลูกคาที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการที่
ระดับนัยส ําคัญทางสถิติ 0.05 ไดแก เพศมีความสัมพันธกับความพึงพอใจดานบริการ อายุมีความ
สัมพันธกับความพึงพอใจในภาพรวม กลุมอายุที่มีความสัมพันธแตกตางกันอยางมีนัยส ําคัญทาง
สถิติคือ กลุมอายุตํ ่ากวา 20 ป กับกลุมอาย ุ21-40 ป อาชีพมีความสัมพันธกับความพึงพอใจใน
ภาพรวมดานพนักงาน และดานบริการ ซึ่งกลุมอาชีพมีความสัมพันธแตกตางกันอยางมีนัยส ําคัญ
ทางสถิติดังกลาว คือ กลุมอาชีพเกษตรกรรม กลุมอาชีพอื่นๆกับกลุมอาชีพรับราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจมีความพึงพอใจแตกตางกันในดานพนักงาน สวนระดับการศึกษาของลูกคา พบวา ไมมี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการ
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ชวลิต เหลารุงกาญจน (2538: บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการธนาคารกรุงเทพ จํ ากัด (มหาชน) ศึกษาเฉพาะกรณีสาขาทามวง จังหวัดกาญจนบุรี พบวา
ผูมาใชบริการธนาคารมีความพึงพอใจในการมาใชบริการอยูในระดับคอนขางจะพึงพอใจ
โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.37 เมื่อพิจารณาความพึงพอใจในการมาใชบริการ โดยแยกตามองคประกอบ
ของการมาใชบริการ พบวา ผูมาใชบริการมีระดับความพึงพอใจสูงที่สุดในดานการใหบริการอยาง
กาวหนา สวนดานผูที่มาใชบริการมีระดับความพึงพอใจตํ่ าที่สุด คือ การใหบริการดานสภาพ
แวดลอม ส ําหรับดานปจจัยที่มีสวนเกี่ยวของสัมพันธกับความพึงพอใจในการมาใชบริการธนาคาร
อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติ คือ อาชีพ ระดับการศึกษา ของผูมาใชบริการ กลาวคือ ผูที่มีอาชีพรับ
ราชการ และพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีระดับความพึงพอใจในการมาใชบริการตํ ่ากวาผูประกอบอาชีพ
รับจางและธุรกจิ ผูท่ีมีระดับการศึกษาระดับอนุปริญญาหรือเทียบเทา จะมีระดับความพึงพอใจใน
การมาใชบริการตํ ่ากวา ผูที่มีการศึกษาตํ่ ากวาและระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทาและสูงกวา
ปริญญาตรี

ออยทิพย กองสมบัต ิ (2538: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาในการรับ
บริการของธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) สาขาเลิงนกทา และสาขามุกดาหาร ผลการวิจัยมีดัง
ตอไปน้ี

1.  เกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาในการรับบริการของธนาคาร ในภาพรวม
และในองคประกอบยอยของความพึงพอใจในการรับบริการ พบวา ลูกคาธนาคารฯมีความพึงพอใจ
ในการรับบริการในระดับสูงกวาปานกลางเล็กนอย และเมื่อพิจารณาความพึงพอใจในการรับบริการ
ในองคประกอบยอยตางๆในกลุมรวม พบวา ความพึงพอใจในการรับบริการในองคประกอบดาน
พนักงานและการตอนรับมีคะแนนเฉลี่ยสูงสุด สวนความพึงพอใจในการรับบริการดานความ
สะดวกที่ไดรับมีคะแนนเฉลี่ยตํ ่าสุด

2. ลํ าดับองคประกอบของความพึงพอใจของลูกคาในการรับบริการของธนาคารฯเรียง
จากความพึงพอใจมากที่สุด ไปถึงนอยที่สุด ดังน้ี

1.  ดานพนักงานและการตอนรับ
2.  ดานสถานที่ประกอบการ
3.  ดานขอมูลท่ีไดรับจากการบริการ
4.  ดานระยะเวลาในการดํ าเนินการ
5.  ดานความสะดวกท่ีไดรับ
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3.  ดานตัวแปรภูมิหลังของลูกคา อายุ รายได มีความสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจ
ในการรับบริการ นอกจากนี้ลูกคาเพศหญิงมีความพึงพอใจในการรับบริการสูงกวาเพศชาย แตระยะ
เวลาที่เปนลูกคา อาชีพของลูกคา ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการรับบริการ

นิคม สะอาดเอี่ยม (2539: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอการให
บริการของธนาคารกรุงเทพ จํ ากัด (มหาชน) : ศึกษาเฉพาะกรณ ี สาขาซีคอนสแควร ผลการศึกษา
พบวา ผูตอบแบบส ํารวจมีความพึงพอใจโดยภาพรวมของบริการท้ัง 3 ดานอยูในระดับพอใจ และ
เมื่อพิจารณาองคประกอบความพึงพอใจในแตละดาน พบวา อยูในระดับพอใจเชนกัน ดังน้ี

1.  ดานสถานที่ พบวา มีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจ โดยดานท่ีมีระดับ
ความพึงพอใจสูงกวาดานอื่น ไดแก สถานที่ตั้งของธนาคาร

2.  ดานบริการฝาก ถอน โอนและชํ าระเงิน มีความพึงพอใจในระดับพอใจ โดยดานท่ีมี
ระดับความพึงพอใจสูงสุด ไดแก เคร่ือง ATM ท่ีธนาคารนํ ามาใชบริการ

3.  ดานสินเชื่อ มีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจ โดยดานที่มีระดับความพึงพอใจ
สูงสุด ไดแก องคประกอบดานการเรียกดูเอกสารประกอบการพจิารณาสินเช่ือ

ภักดี ตนัยพงศกร (2539:  บทคัดยอ) ไดศึกษาพฤติกรรมการใชบริการและความพึง
พอใจของลูกคาตอการบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํ ากัด (มหาชน) สาขายอยหนองจิก จังหวัด
ปตตานี พบวา

1.  พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาตอการบริการของธนาคาร พบวา ดาน
พฤติกรรมการใชบริการท่ีธนาคาร ลูกคาสวนใหญมีพฤติกรรม ดังน้ี ไปธนาคารคนเดียว รอยละ
67.6 ใชบริการโดยการดํ าเนินการดวยตนเอง รอยละ 92.5 ไปธนาคารในวันจันทร รอยละ 43.3 ไป
ใชบริการในชวงเชา รอยละ 52.6 และไปใชบริการเดือนละ 1 คร้ัง รอยละ 52.6 ดานพฤติกรรมการ
ใชบริการดานการเงินของธนาคาร พบวา ลูกคาสวนใหญใชบริการฝาก/ถอนเงิน รอยละ 93.4 รูจัก
ฝายตางๆ โดยดูจากปายบอกฝายของธนาคาร รอยละ 66.7 เม่ือมีผูใชบริการมากจะย่ืนเร่ืองแลวรอ
รับบริการตามล ําดับจนแลวเสร็จ รอยละ 86.4 กรอกรายการตางๆ โดยศึกษาจากตัวอยาง รอยละ
58.2 และเม่ือใชบริการแลวตรวจสอบกอนทุกคร้ัง รอยละ 69.5 พฤติกรรมการใชบริการทั่วไปขณะ
อยูในธนาคาร ลูกคาสวนใหญเมื่อไปถึงธนาคารจะรีบติดตอธุระทันท ีรอยละ 68.5 ระหวางรอ
รอยละ 66.9 จะนั่งพักที่เกาอี้ รอยละ 64.8 สนใจอานแผนพับ หรือใบโฆษณาบางคร้ัง รอยละ 70.9
สนใจอานหนังสือท่ีบอรดบางคร้ัง รอยละ 73.7 และสนใจอานหนังสือพิมพบางครั้ง รอยละ 71.8

2.  ความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของธนาคาร พบวา ลูกคามีความ
พึงพอใจอยูในระดับสูง

3.  เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของธนาคารตามล ําดับ
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ตัวแปร เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา และศาสนา พบวา ลูกคามีความพึงพอใจไมแตกตางกัน
อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติ

ธีรศักดิ ์ กลิ่นดี (2540: บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของ
ธนาคารกสิกรไทย จํ ากัด (มหาชน) สาขาทุงสง จังหวัดนครศรีธรรมราช พบวา ลูกคาธนาคารกสิกร
ไทย จํ ากัด (มหาชน) สาขาทุงสง จังหวัดนครศรีธรรมราช มีความพึงพอใจในการบริการของ
ธนาคารอยูในระดับมาก ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐาน การเปรียบเทียบความพึงพอใจตามตัวแปร
อิสระ ปรากฏวา ลูกคาที่มีอายุ 30 ปขึ้นไป มีความพึงพอใจตอบริการของธนาคารมากกวาลูกคาที่มี
อายุต่ํ ากวา 30 ป อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน ลูกคาที่มีระดับ
การศึกษาสูงกวาประถมศึกษา มีความพึงพอใจตอบริการของธนาคารนอยกวาลูกคาที่มีการศึกษาตํ ่า
กวาประถมศึกษา อยางนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐาน ลูกคาที่มี
ประสบการณในการใชบริการ 3 คร้ังตอเดือนข้ึนไป มีความพึงพอใจตอบริการของธนาคารนอยกวา
ลูกคาที่ใชบริการตํ ่ากวา 3 คร้ังตอเดือน อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับ
สมมติฐาน ลูกคาที่ประกอบอาชีพอื่นๆ มีความพึงพอใจตอบริการของธนาคารมากกวาลูกคาที่มี
อาชีพรับราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจ อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐาน ปญหาที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอบริการของธนาคารที่ส ําคัญ คือ ท่ีจอดรถ
ของลูกคามีนอย ที่พักลูกคารอรับบริการมีไมเพียงพอ พนักงานขาดความรอบรูในการตอบคํ าถาม
ขั้นตอนในการบริการมีมากเกินไป และบริการลูกคาไมเทาเทียมกัน สวนขอเสนอแนะที่ส ําคัญคือ
จัดหาสถานที่จอดรถใหเพียงพอ เพิ่มที่พักลูกคาขณะรอรับบริการ อบรมพนักงานใหมีความรูในทุก
บริการของธนาคาร ลดขั้นตอนการใหบริการใหนอยลง และควรใหบริการลูกคาอยางเทาเทียมกัน

วราพรรณ สันทัสนะโชค (2540:  บทคัดยอ) การศึกษาความพึงพอใจของ
ลูกคาตอการใหบริการของธนาคารทหารไทย จํ ากัด (มหาชน) ศึกษาเฉพาะกรณี สาขาพญาไท
กรุงเทพมหานคร ผูวิจัยเก็บรวบรวมขอมูลจากลูกคาผูมาใชบริการธนาคารทหารไทย จํ ากัด
(มหาชน) สาขาพญาไท กรุงเทพมหานคร โดยใชกลุมตัวอยาง จํ านวน 120 คน ใชแบบสอบถามเปน
เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล ผลการศึกษา พบวา

1.  ความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของธนาคารทหารไทย จํ ากัด (มหาชน) สาขา
พญาไท โดยภาพรวมอยูในระดับมาก และเมื่อพิจารณาความพึงพอใจในดานตางๆ โดยเรียงลํ าดับ
คาเฉลี่ยจากมากไปหานอย พบวา ดานพนักงานและการตอนรับลูกคามีความพึงพอใจมากที่สุด รอง
ลงมา คือ ดานขอมูลท่ีไดรับจากการบริการ ดานสถานที่ประกอบการ และดานความสะดวกที่ไดรับ
จากการบริการตามล ําดับ
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2.  เพศ อาชีพ สถานภาพสมรส ระยะเวลาที่เปนลูกคา ประเภทที่ใชบริการ ไมมีความ
สัมพันธกับความพึงพอใจในการบริการของธนาคารทหารไทย จํ ากัด (มหาชน) สาขาพญาไท อยาง
มีนัยส ําคัญทางสถิติ

3.  ระดับการศึกษา รายได และอายุของลูกคา มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
ในบริการของธนาคารทหารไทย จํ ากัด (มหาชน) สาขาพญาไท อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติ

สุเนตร พรรณดวงเนตร (2540:  บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการฝาก-ถอนของธนาคารไทยพาณิชย จํ ากัด (มหาชน) ในสาขาที่ใชระบบ CBPM ศึกษากรณี
สาขาอุบลราชธาน ีพบวา

1.  ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการฝาก-ถอนเงิน ในภาพรวมอยูใน
ระดับปานกลาง และเม่ือพิจารณาความพงึพอใจในองคประกอบยอย พบวา ความพึงพอใจในดาน
พนักงานและการตอนรับจะมีความพึงพอใจสูงสุด สวนความพึงพอใจในดานความสะดวกที่ไดรับ
มีความพึงพอใจตํ ่าสุด

2. ลํ าดับองคประกอบความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการฝาก-ถอนเงิน ปรากฏ
วา ความพึงพอใจในดานพนักงานและการตอนรับจะมีความพึงพอใจสูงสุด รองลงไปไดแก ความ
พึงพอใจในดานสถานที่ประกอบการ ความพึงพอใจในดานความสะดวกที่ไดรับมีความพึง
พอใจตํ ่าสุด

3.  ตัวแปรภูมิหลังของลูกคาที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการ
ดานการฝาก-ถอนเงินอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติคือ ระดับการศึกษาของลูกคา ปรากฏวา ลูกคาที่มี
การศึกษาระดับต่ํ ากวาปริญญาตรีจะมีความพึงพอใจตอการบริการฝาก-ถอนเงินมากกวาลูกคาที่มี
ระดับการศึกษาต้ังแตปริญญาตรีข้ึนไป สวนตัวแปรภูมิหลังอื่นๆของลูกคาก็คือ อายุ อาชีพ รายได
ตอเดือน จํ านวนเงินฝากบัญชีเงินฝาก ระยะเวลาที่ติดตอกับธนาคาร ความสัมพันธสวนตัวกับ
พนักงานหรือผูจัดการและการใชบริการไดรับทราบขอมูลจากแหลงใด ไมมีความสัมพันธกับความ
พึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการฝาก-ถอนเงิน

นรารัตน โกศัลวิตร (2541: บทคัดยอ) ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูรับบริการตอ
การใหบริการของธนาคารกรุงเทพฯพาณิชยการ จํ ากัด (มหาชน) สาขาอุบลราชธาน ีพบวา ความพึง
พอใจของผูรับบริการในภาพรวม (3 ดาน) พบวา อยูในระดับสูง และเมื่อพิจารณาในแตละ
องคประกอบของความพึงพอใจของผูรับบริการ พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงสุดในดาน
เจาหนาที่ผูบริการ (อยูในระดับสูง) รองลงมาคือ ดานสถานที่ใหบริการ (อยูในระดับสูง) และพึง
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พอใจต่ํ าสุดในดานข้ันตอนการใหบริการและระยะเวลาในการดํ าเนินการ (อยูในระดับปานกลาง)
สวนผลการทดสอบความสัมพันธของตัวแปร พบวา ผูรับบริการท่ีเปนเพศหญิงมีความพึงพอใจตอ
การใหบริการของธนาคารในภาพรวมสูงกวาผูรับบริการที่เปนชาย อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติและ
ผูรับบริการประเภทสินเชื่อมีความพึงพอใจเฉพาะในดานสถานที่ใหบริการต่ํ ากวาผูรับบริการ
ประเภทฝาก-ถอน และผูมารับบริการประเภทอื่นๆอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติ

ชูศักด์ิ สุขเจริญวิภารัตน (2542: บทคัดยอ) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการ
ของธนาคารกรุงเทพ จํ ากัด (มหาชน) สาขาสารคาม จํ านวน 355 คน จํ าแนกตามตัวแปรประเภท
บริการ เพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ ตามองคประกอบของความพึงพอใจ 5 ดาน คือ ดาน
พนักงานและการตอนรับ ดานความสะดวกท่ีไดรับ ดานระยะเวลาในการบริการ ดานขอมูลที่
ไดรับจากการบริการ และดานสถานที่ประกอบการ ซึ่งไดกํ าหนดขนาดกลุมตัวอยางโดยเทียบจาก
ตารางของ เครจซ ีและมอรแกน และใชการสุมแบบเจาะจง เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล
เปนแบบสอบถามแบบมาตราสวนประมาณคา จํ านวน 30 ขอ ปรากฏผลการศึกษาคนควา ดังน้ี

1.  ลูกคามีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคารกรุงเทพ จํ ากัด (มหาชน)
 สาขาสารคาม โดยภาพรวมและเปนรายดาน 4 ดาน อยูในระดับสูง และอีก 1 ดานท่ีเหลือ อยูใน
ระดับปานกลาง คือ ดานขอมูลท่ีไดรับจากการบริการ โดยมีรายขอของแตละดานที่มีความพึงพอใจ
ในระดับสูง ดังน้ี การแตงกายและบุคลิกภาพพนักงาน การถอนเงินดวยระบบ เอ.ท.ีเอ็ม. การแจง
ระยะเวลาการใหบริการใหลูกคาทราบ การใหบริการตอบปญหาขอสงสัย และความมั่นคงนาเชื่อถือ
ของอาคารส ํานักงาน

2.  เมื่อพิจารณาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของธนาคารกรุงเทพ จํ ากัด
 (มหาชน) สาขามหาสารคาม ตามตัวแปรที่ศึกษา ปรากฏวา ลูกคาดานเงินฝาก ลูกคาดานสินเชื่อ
เพศชาย เพศหญิง ลูกคาที่มีอายุตํ่ ากวา 20 ป อายุ 20 – 30 ป อายุ 31 – 40 ป อายุ 41 – 50 ป และ 50 ป
ขึ้นไป ลูกคาที่มีวุฒิการศึกษาตํ่ ากวา ม.6 วุฒิ ม.6 – อนุปริญญา วุฒิปริญญาตรี และสูงกวา
ปริญญาตรี ลูกคาที่มีอาชีพธุรกิจสวนตัว รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ นักเรียน/นักศึกษา
เกษตรกรรม และอาชีพอื่นๆ ตางก็มีความพึงพอใจตอบริการของธนาคาร โดยสวนรวมและเปนราย
ดาน 3 ดาน อยูในระดับสูง สวนในดานขอมูลท่ีไดรับจากการบริการ เฉพาะลูกคาที่มีอายุตํ่ ากวา 20
ป อายุ 31 – 40 ป และอาย ุ41 – 50 ป ลูกคาท่ีมีอาชีพเกษตรกรรม มีความพึงพอใจอยูในระดับ
ปานกลาง สวนกลุมอื่นๆ มีความพึงพอใจอยูในระดับสูง

กัลยาณ ี ตปนียากร (2543: บทคัดยอ) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของ
ธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) สาขาบรบือ โดยศึกษาจากลูกคา จํ านวน 380 คน สอบถามความ
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พึงพอใจ 5 ดาน คือ ดานพนักงานและการตอนรับ ดานสถานที ่ดานความสะดวกท่ีไดรับ ดานขอมูล
ท่ีไดรับจากการบริการ และดานระยะเวลาในการบริการ ผลการศึกษา พบวา

1.  ลูกคามีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน)
 สาขาบรบือ โดยภาพรวมและเปนรายดาน 4 ดาน อยูในระดับมาก และมีความพึงพอใจอยูในระดับ
ปานกลางอีก 1 ดาน คือ ดานขอมูลท่ีไดรับจากการบริการ โดยมีรายขอของแตละดานที่มีความ
พึงพอใจอยูในระดับมากและมีคาเฉลี่ยสูงสุด ดังน้ี ระบบการจัดคิวใหบริการลูกคาโดยใชบัตรคิว
การแตงกายและบุคลิกภาพของพนักงาน การใหบริการท่ีตรงตอเวลา ความม่ันคงนาเช่ือถือของ
อาคารสํ านักงาน และความทันสมัยของขอมูล

2.  ลูกคาดานเงินฝาก ลูกคาดานสินเชื่อ เพศชาย เพศหญิง ลูกคาอายุตํ ่ากวา 20 ป
 อายุ 20 – 30 ป อายุ 31 – 40 ป อายุ 41 – 50 ป และ 50 ปขึ้นไป ลูกคาที่มีวุฒิตํ่ ากวา ม.6 วุฒิ ม.6 –
อนุปริญญา วุฒิปริญญาตรีและสูงกวาปริญญาตรี ลูกคาที่มีอาชีพธุรกิจสวนตัว/คาขาย รับราชการ/
พนักงานรัฐวิสาหกิจ นักเรียน/นักศึกษา และอาชีพอื่นๆ ตางมีความพึงพอใจตอบริการของธนาคาร
4 ดาน อยูในระดับมาก คือ ดานพนักงานและการตอนรับ ดานสถานที่และประกอบการ ดานความ
สะดวกทีไ่ดรับและดานระยะเวลาในการบริการ โดยรายขอของแตละดานที่มีความพึงพอใจอยูใน
ระดับมากและมีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ การแตงกายและบุคลิกภาพ ความม่ันคงนาเช่ือถือของอาคาร
สํ านักงาน ระบบการจัดคิวใหบริการลูกคาโดยใชบัตรคิว และการใหบริการท่ีตรงตอเวลา นอกจาก
นี้ลูกคามีความพึงพอใจการใหบริการ โดยภาพรวม และอีกหนึ่งดานที่เหลือคือ ดานขอมูลท่ีไดรับ
จากการบริการอยูในระดับปานกลาง โดยมีรายขอที่มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก คือ ความ
ทันสมัยของขอมูลและการใหบริการตอบปญหาที่สงสัย

จีราภรณ สัตถาผล (2543:  บทคัดยอ) ศึกษาความพึงพอใจตอการใหบริการธนาคาร
กรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) สาขารอยเอ็ด โดยศกึษา 8 ดาน คือ ดานข้ันตอนการฝากเงิน ดานข้ันตอน
การถอนเงิน ดานเง่ือนไขการฝาก/ถอนเงิน ดานผลตอบแทน ดานสถานที ่ ดานพนักงานและการ
ตอนรับ ดานขอมูลขาวสาร และดานลักษณะการใหบริการของลูกคาที่มารับบริการ จํ านวน 438 คน
ซึ่งไดจากการสุมแบบงาย เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้น
มีลักษณะเปนแบบมาตราสวนประมาณคา ผลการศึกษา พบวา

1.  ลูกคาโดยสวนใหญ มีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารกรุงไทย
โดยรวมและเปนรายดาน 5 ดาน อยูในระดับปานกลาง และความพึงพอใจอีก 3 ดานท่ีเหลือ อยูใน
ระดับมาก คือ ดานข้ันตอนการฝากเงิน ดานข้ันตอนการถอนเงิน และดานสถานที่
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2.  ลูกคาที่มีความแตกตางกันในดานอาย ุสถานภาพสมรส ระดับการศึกษาและอาชีพ มี
ความพึงพอใจตอการใหบริการ โดยรวมและเปนรายดานแตกตางกัน อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 โดยลูกคากลุมอายุไมเกิน 30 ป มีความพึงพอใจมากกวาลูกคากลุมอาย ุ30 ป
ขึน้ไป ลูกคากลุมสถานภาพโสด มีความพึงพอใจมากกวาลูกคากลุมสถานภาพสมรส ลูกคากลุม
ระดับการศึกษาไมเกินมัธยมศึกษา มีความพึงพอใจมากกวาลูกคากลุมอาชีพอื่นๆ สวนลูกคากลุม
เพศชาย มีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารเฉพาะดานพนักงานและการตอนรับมากกวา
ลูกคาเพศหญิง อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และกลุมลูกคาที่มีรายไดพอใช มีความพึง
พอใจตอการใหบริการโดยรวมและอีก 4 ดาน คือ ดานเง่ือนไขการฝากเงิน/ถอนเงิน ดานขอมูล
ขาวสาร ดานข้ันตอนการถอนเงิน และดานพนักงานและการตอนรับ มากกวากลุมลูกคาที่มีรายได
ไมพอใช อยางมนัียส ําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

ปราณี กีรติธร (2543: บทคัดยอ) ศึกษาความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคาร
ทหารไทย จํ ากัด (มหาชน) สาขากาฬสินธุ เพื่อใชเปนแนวทางในการปรับปรุงแกไขปญหาในการ
ดํ าเนินงานของธนาคารทหารไทย จํ ากัด (มหาชน) สาขากาฬสินธุ ใน 4 ดาน คือ ดานพนักงาน ดาน
การบริการ ดานสถานที ่ดานภาพพจน จากความคิดเห็นของผูใชบริการ จํ านวน 384 ราย ซึ่งไดมา
โดยการเก็บขอมูลใชแบบสอบถาม ผลการศึกษา พบวา

1.  ผูใชบริการธนาคารทหารไทย โดยสวนรวมและจ ําแนกตามเพศ อาชีพ รายได และ
อายุ มีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคาร โดยรวมและเปนรายดาน 3 ดาน คือ ดาน
พนักงาน ดานสถานที ่ และดานภาพพจน อยูในระดับมาก แตมีความพึงพอใจดานบริการ อยูใน
ระดับปานกลาง ยกเวนผูใชบริการอายุต้ังแต 60 ปขึ้นไป มีความพึงพอใจ โดยรวมและดานสถานที่
อยูในระดับปานกลาง และผูใชบริการที่มีรายไดเกิน 3 หมื่นบาทขึ้นไป มีความพึงพอใจ ดาน
สถานที ่อยูในระดับปานกลาง

2.  ผูใชบริการมีความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารทหารไทย เปนรายขอท่ีอยู
ในระดับมาก และมีคาเฉลี่ยสูงสุดแตละดาน ดังน้ี พนักงานแตงกายสุภาพ การกลาวตอนรับและ
ทักทายแขก ความสะอาดของสถานที่และความสะดวกปลอดภัยในธนาคาร สวนรายขอที่มีความพึง
พอใจในระดับปานกลาง ไดแก ความถูกตองของการรับจายเงิน ความรวดเร็วและความถูกตองใน
การเปดบัญชีบริการเงินฝาก – ถอน ความรวดเร็วและถูกตองดานสินเช่ือ และสถานที่จอดรถ
ส ําหรับลูกคา

สุภาวดี วิเศษสุรการ (2543: บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการ
สินเชื่อของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขารอยเอ็ด จังหวัดรอยเอ็ด ผลการศึกษาพบวา ลูกคาโดย
สวนรวมและจํ าแนกตาม เพศ อายุ การศึกษา สถานภาพ อาชีพ รายไดสวนตัว รายไดผูกูรวมและ
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วัตถุประสงค มีความพึงพอใจตอการบริการสินเช่ือของธนาคาร เปนรายขออยูในระดับมาก และมี
คาเฉลี่ยสูงสุด 5 ขอ คือ ธนาคารเปดสาขาใกลบานหรือใกลที่ท ํางาน ท ําใหสะดวกตอการติดตอ
กูเงิน ธนาคารใหช ําระเงินกูไดท่ีธนาคารฯโดยตรง หรือธนาคารกรุงเทพและธนาคารกรุงไทยไดทุก
สาขา พนักงานมีความยิ้มแยมแจมใส ใชวาจาสุภาพตอลูกคา ธนาคารใหบริการอยางเปนกันเองกับ
ลูกคาทุกคน และพนักงานฝายประชาสัมพันธไดปฏิบัติหนาที่เปนประโยชนตอผูมาติดตอเงินกู ตาม
ลํ าดับ

ยศสุพล ศรีจันทร (2544: บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการ
ธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน) สาขาโกสุมพิสัย ผลการศึกษาพบวา

1.  ลูกคามีความพึงพอใจในภาพรวมขององคประกอบการบริการอยูในระดับ
มาก โดยมีความพึงพอใจในระดับมาก 3 ดาน เรียงตามล ําดับคาเฉลี่ยจากมากไปนอย คือ ดาน
คุณภาพของพนักงานและความเพียงพอของพนักงาน ดานคุณภาพของอาคารสถานที่แลอื่นๆ และ
ดานคุณภาพของการใหบริการ สวนดานการพัฒนาคุณภาพงานการบริการ มีความพึงพอใจในระดับ
ปานกลาง

2.  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการในองคประกอบการบริการ เปน
รายขออยูในระดับมากและมีคาเฉลี่ยสูงสุดในแตละดาน ดังน้ี ดานคุณภาพของพนักงานและความ
เพียงพอของพนักงาน ไดแก พนักงานแตงกายสะอาด สุภาพเรียบรอย มีบุคลิกภาพดี ดานคุณภาพ
การใหบริการ ไดแก การบริการมีความนาเช่ือถือ มีความไววางใจในการบริการ ดานการพัฒนา
คุณภาพงานการบริการ ไดแก การใหบริการเสริมและมีอุปกรณที่ทันสมัยในการใหบริการ และดาน
คุณภาพของอาคารสถานที่และอื่นๆ ไดแก การบริการมีสิง่อํ านวยความสะดวกขณะรอรับบริการ
สวนการบริการในแตละขอที่มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง และคาเฉลี่ยตํ ่าสุดในแตละดาน
คือ จํ านวนพนักงานมีเพียงพอกับประเภทการใหบริการ การเขาใจถึงความตองการของลูกคาให
บริการไดทันท ี ธนาคารพัฒนาระบบงานเพิ่มบริการทางการเงินและสอบถามขอมูลธุรกิจผานทาง
สื่ออิเล็กทรอนิกส และความเปนระเบียบเรียบรอยความสะอาดสวยงามบริเวณภายนอกอาคารและ
ความเพยีงพอของท่ีจอดรถ ตามล ําดับ

พฤหัส สิงหวรกิจ (2544:  บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการ
บริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํ ากัด (มหาชน) สังกัดเขตสวนภูมิภาคเขต 24 ผลการศึกษาพบวา

1.  กลุมตัวอยางลูกคาสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 21 ถึง 30 ป
ประกอบประกอบอาชีพพนักงานบริษัท สถานภาพทางครอบครัวสมรสแลว จบการศึกษาระดับ
ปริญญาตรีเปนสวนใหญ มีรายไดเฉลีย่ตอเดือนนอยกวา 10,000 บาท เขารับบริการจากธนาคาร
เฉลี่ย 1 ถึง 2 คร้ังตอสัปดาห และสวนมากจะเขารับบริการจากธนาคารระดับสาขาขนาดใหญ
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2.  ลูกคามีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํ ากัด
(มหาชน) สังกัดเขตสวนภูมิภาคเขต 24 โดยภาพรวม และเปนรายดานทั้ง 4 ดาน คือ ดานคุณภาพ
ผูใหบริการ ดานพฤติกรรมการใหบริการ ดานการสรางบรรยากาศงานบริการ และดานการให
บริการทางโทรศัพท อยูในระดับมาก

3.  ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน อายุ และระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจตอ
คุณภาพการบริการของธนาคาร โดยภาพรวมและเปนรายดานทั้ง 4 ดานไมแตกตางกัน สวนลูกคาที่
เขารับบริการจากธนาคารที่มีขนาดตางกันมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการของธนาคาร โดย
ภาพรวมและเปนรายดานทั้ง 4 ดานแตกตางกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยลูกคา
ธนาคารขนาดเล็กกวามีความพึงพอใจตอการบริการมากกวาลูกคาขนาดกลางและขนาดใหญ

4.2  งานวิจัยตางประเทศ

โบแมน และนอรแมน (Bouman and Norman,  1975:  113-121) ซึ่งท ําการศึกษา
ทัศนคติของนักศึกษามหาวิทยาลัยไวโอมิง พบวา การใหบริการสาธารณะในภาครัฐบาลยังมีความ
คลองตัวนอยกวาการใหบริการสาธารณะในภาคเอกฃน และไมควรจะมีลักษณะของงานแบบ
ประจํ าอีกตอไป คุณภาพของผูปฏิบัติงานหรือผูใหบริการมีความส ําคัญที่ท ําใหองคกรหรือ
หนวยงานบรรลุเปาหมาย โดยตองแกภาพพจนท่ีไมดีของการจางงานใหดีข้ึน ดวยวิธีการสราง
แรงจูงใจเร่ิมแรก คือ ตองปรับปรุงมาตรฐานในการสรรหาบุคคลเขามาทํ างาน มีการใหขอมูล
ขาวสารที่ดี สรางความกระตือรือรนใหเกิดข้ึนในการทํ างาน จะตองสรางรูปแบบท่ีเปนมาตรฐานใน
การใหบริการสาธารณะไมวาจะเปนในเรื่องสวัสดิการ นันทนาการหรือดานอนามัย ประเด็นคือ จะ
ตองทํ าใหผูปฏิบัติงานเกิดความพึงพอใจในงานที่ท ําดวย ไมเชนนั้นแลวความลมเหลวที่เกิดขึ้นจะ
เปนภาพสะทอนใหเห็นถึงระบบการบริหารและระบบการเมืองที่ไรประสิทธิภาพได

สติพาค (Stipak,  1979:  46-52) ไดท ําการวิจัยในลอสแอนเจลิส เพ่ือทดสอบวา บริการ
ที่จัดหาโดยหนวยการปกครองทองถิ่น มีผลกระทบตอการใหบริการหรือไม โดยใชขอมูลดาน
ปจเจกบุคคล ส ํามะโนประชากร การบริการและอ่ืนๆ เพ่ือนํ ามาใหกับตัวแบบในการประเมินทาง
ดานลักษณะของบริการ ลักษณะของผูใหบริการ ลักษณะของแตละบริเวณ และลักษณะของปจเจก
บุคคล เกณฑการประเมินดานอัตวิสัย สรางขึ้นจากการส ํารวจสอบถามความคิดเห็นของประชาชน
ที่มีตอการบริการ ทางดานตํ ารวจ สวนสาธารณะ การก ําจัดขยะ และบริการอ่ืนๆ สวนเกณฑการ
ประเมินดานวัตถุวิสัย พิจารณาจากจํ านวนตัวเลข เชน อัตราการปราบปรามของตํ ารวจ อัตราของ
ทรัพยสินที่ไดคืน คาใชจายตอหัวและอัตราของการเกิดอาชญากรรม แตตัวเลขดังกลาวนี้ไมคอยมี
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ความสํ าคัญพอที่จะบงบอกไดวา ลักษณะของบริการน้ันมีสวนกระทบตอการประเมินการใหบริการ
และในขณะเดียวกันการประเมินทางดานอัตวิสัยก็มีขอจ ํากัด เน่ืองจากประชาชนมีความรูความเขา
ใจในเร่ืองของการบริการน้ันนอย เพราะจากการวิจัยทางดานสาธารณะ พบวา ประชาชนมีความรู
นอยในเรื่องเกี่ยวกับรัฐบาลและกิจกรรมของรัฐ แตกระนั้นประชาชนก็ยังตองการที่จะแสดง
ทัศนคติออกมา ดวยเหตุน้ีประชาชนจึงเต็มใจท่ีจะใหบริการท่ีหนวยการปกครองทองถ่ินจัดหา แม
วาจะขาดแคลนขอมูลขาวสาร จึงท ําใหการประเมินการใหบริการไมสามารถสะทอนถึงคุณภาพของ
บริการที่แตกตางกันได

ฟตซเกเรลด และดูแรนท (Fitzgerald and Durant,  1980:  585-594) ไดท ําการศึกษาวิจัย
เชิงสํ ารวจเกี่ยวกับความคิดเห็นของประชาชนในเทนเนสซ ี ท่ีมีตอบริการท่ีไดรับ 5 ประการ คือ
บริการดานตํ ารวจ อัคคีภัย อนามัย การศึกษา และถนนหนทาง ซึ่งเปนการศึกษาวิจัยที่เนนการ
ประเมินจากอัตนัย (Subjective Aspect Evaluations) โดยเฉพาะตัวแปรอิสระ เชน เช้ือชาติ รายได
อายุ เปนตัวแปรที่ท ําใหเกิดทั้งคุณและโทษในสังคมอเมริกัน กลาวคือ คนดํ า คนจน คนแก มักเปนผู
ที่ถูกมองวานาจะมีความรูสึกวาถูกกีดกันในการไดรับบริการ (เมื่อเปรียบเทียบกับคนขาว คนมีเงิน
และวัยรุนในเมืองน้ัน) สวนตัวแปรอิสระ เชน ขนาดของเมืองน้ัน ถาขนาดของเมืองย่ิงขนาดใหญ
มากขึ้น ความหนาแนน ความหลากหลายของผูคนก็จะเพิ่มขึ้น อันจะท ําใหตองมีการพึ่งพาบริการ
จากหนวยการปกครองทองถิ่นมากยิ่งขึ้น ปญหาในการสงมอบบริการจะมีมากกวาเมืองที่มีขนาด
เล็ก จากการศึกษาพบวา ประชาชนสวนใหญในเทนเนสซีมีความพึงพอใจในบริการที่ไดรับ ปจจัย
ทางดานภูมิหลังประชาชน และปจจัยทางดานทัศนคติเปนปจจัยสํ าคัญที่ก ําหนดความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีตอการบริการตามความตองการของประชาชน และเขามามีอิทธิพลในระบบการสง
มอบบริการ แตถาตองการที่จะพยากรณความตองการของประชาชนที่เขามามีอิทธิพลในระบบการ
สงมอบบริการก็ใหพิจารณาจากปจจัยเร่ืองเช้ือชาติ รายได และทัศนคติที่เกิดจากการเปรียบเทียบ
ระหวางคาใชจายที่ตนเสียกับผลประโยชนที่ไดรับ อนึ่งในการพยากรณปฏิกิริยาของประชาชน
ความตองการที่เขามามีอิทธิพลในระบบการสงมอบบริการ ควรที่จะพิจารณาจากระดับความพึงพอ
ใจของประชาชน ท่ีมีตอบริการท่ีไดรับมากกวาท่ีจะพิจารณาจากเช้ือชาติ อายุ หรือจากทัศนคติท่ีเกิด
จากการเปรียบเทียบระหวางคาใชจายที่ตนเสียกับผลประโยชนที่ไดรับ



บทที ่3
วิธีดํ าเนินการวิจัย

การวิจัยคร้ังน้ี เปนการวิจัยเชิงส ํารวจเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มี
ตอการบริการของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณการเกษตรในจังหวัดนครสวรรค  ในบทนี้ผู
วิจัยจะนํ าเสนอวิธีดํ าเนินการวิจัย มีหัวขอดังตอไปน้ี
 1.  ประชากรและกลุมตัวอยาง

2.  เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล
3.  การเก็บรวบรวมขอมูล
4.  การวิเคราะหขอมูลทางสถิติ

1.  ประชากรและกลุมตัวอยาง

ประชากร หมายถึง จํ านวนผูใชบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการ
เกษตร ในจังหวัดนครสวรรค โดยนํ าขอมูลมาจากรายงานระบบขอมูลเงินฝาก และรายงาน
สินเชื่อ เพียงวันที่ 15 มกราคม 2546 มีจํ านวนประมาณ 56,872 คน

กลุมตัวอยางในการวิจัยครั้งนี้ใชกลุมตัวอยาง จํ านวน 400 คน โดยวิธีการเลือกตัวอยาง
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 ขนาดกลุมตัวอยาง
                           N    แทน ขนาดประชากร
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e    แทน ความคลาดเคลื่อนของกลุมตัวอยาง

2.  เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล

เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อการศึกษาคร้ังน้ีเปนแบบสอบถามที่สราง
ขึ้นตามกรอบแนวความคิด เกณฑมาตรฐาน ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร ในการ
สรางเคร่ืองมือเพ่ือใชในการเก็บชอมูล ผูศึกษาไดจัดล ําดับไวดังนี้

1.  ศึกษาเอกสาร ตํ ารา ทฤษฎ ีและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับระดับความพึงพอใจ
และงานบริการ

2.  ศึกษารูปแบบและวิธีการสรางเครื่องมือ แบบมาตรสวนประมาณคา ตามวิธี
ของลิเคิรท (บุญชม ศรีสะอาด  2535:  69-70)

3.  สรางแบบสอบถามสํ าหรับเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูลเบ้ืองตน
เกี่ยวกับสภาพการใหบริการลูกคาของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร

4.  นํ าแบบสอบถามไปเสนออาจารยเพ่ือตรวจสอบความถูกตอง ความสมบูรณ และ
ความครอบคลุมเน้ือหา

5.  นํ าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไขแลวเสนอผูเช่ียวชาญเพ่ือตรวจสอบความถูกตอง
และความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม

6.  นํ าแบบสอบถามฉบับแกไขที่สมบูรณไปทดลองใชกับลูกคาธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณการเกษตร

7.  นํ าแบบสอบถามที่ทดลองใชไปหาความเชื่อมั่นของเครื่องมือ โดยใชสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธแอลฟา (บุญชม ศรีสะอาด  2535:  96) ไดคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทั้งฉบับเทา
กับ 0.77

8.  จัดพิมพแบบสอบถามฉบับสมบูรณ ลักษณะของเครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวม
ขอมูลเพื่อใชในการศึกษา ผูคนควาไดใชแบบสอบถาม จํ านวน 1 ชุด ประกอบดวยค ําถาม จํ านวน
20 ขอ เปนคํ าถามที่มีลักษณะปด ซึ่งแบงออกเปน 2 ตอน ดังน้ี

8.1  แบบสอบถามตอนท่ี 1 เปนขอมูลเกี่ยวกับภูมิหลังของผูตอบ เชน
เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ มีจํ านวน 4 ขอ

8.2  แบบสอบถามตอนท่ี 2 เปนแบบสอบถามระดับความพึงพอใจของ
ผูใชบริการท่ีมีตอการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร มีจํ านวน 16 ขอ
โดยเปนค ําถามที่ผูตอบสามารถแสดงทัศนะได 5 ระดับ คือ
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พอใจมากที่สุด ใหคะแนน 5 คะแนน
พอใจมาก ใหคะแนน 4 คะแนน
ปานกลาง ใหคะแนน 3 คะแนน
พอใจนอย ใหคะแนน 2 คะแนน
พอใจนอยที่สุด ใหคะแนน 1 คะแนน

3.  การเก็บรวบรวมขอมูล

การเก็บรวบรวมขอมูล ส ําหรับการวิจัยคร้ังน้ี ผูวิจัยไดด ําเนินการ ดังน้ี
3.1  สงแบบสอบถามพรอมหนังสือขอความรวมมือส ําหรับใชในการศึกษา

คนควาจากหัวหนาแผนกไปยังผูจัดการสาขา
3.2  การกํ าหนดกลุมตัวอยางที่จะเก็บรวบรวมขอมูล จํ านวน 400 ฉบับ จาก

ผูใชบริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร ในจังหวัดนครสวรรค
3.3  ตรวจสอบความถูกตองของแบบสอบถาม และคัดเลือกไวใชในการ

วิเคราะหเฉพาะแบบสอบถามที่สมบูรณ ปรากฏวา แบบสอบถามที่รับคืนมาเปนฉบับที่สมบูรณ
ทั้งหมด

4.  การวิเคราะหขอมูลทางสถิติ

4.1  การวิเคราะหขอมูลที่ไดจากแบบสอบถาม ผูศึกษาไดด ําเนินการประมวล
ผลโดยเคร่ืองคอมพิวเตอรดวยโปรแกรมสํ าเร็จรูป SPSS/PC+

4.1.1  หาคาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจใน
แตละขอแลวนํ าคาเฉลี่ยที่ไดไปเปรียบเทียบกับเกณฑ การแปลความหมายคาเฉลี่ย ดังน้ี (บุญชม
ศรีสะอาด  2535:  100)

คาเฉลี่ย ความหมาย
4.51-5.0! มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด
3.51-4.50! มีความพึงพอใจในระดับมาก
2.51-3.50! มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง
1.51-2.50! มีความพึงพอใจในระดับนอย
1.00-1.50! มีความพึงพอใจในระดับนอยที่สุด
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4.1.2  วิเคราะหเปรียบเทียบเพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพที่แตกตาง
กันมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร ใน
จังหวัดนครสวรรค โดยใช t-test และ One-way ANOVA

4.2  สถติิท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล
ประมวลผลขอมูลโดยใชเคร่ืองคอมพิวเตอรและใชโปรแกรมส ําเร็จรูป SPSS/PC+

(Statistical Package for the Social Sciences Personal Computer Plus) ซึ่งใชคาสถิต ิดังน้ี
4.2.1  สถิติที่ใชในการหาคุณภาพของแบบสอบถาม

1)  หาคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทั้งฉบับ โดยการหา
คาสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha Coefficient) ตามวิธีการของ Cronbach (บุญชม ศรีสะอาด  2535: 96)

                                                                                     K                    Si
2

                                                                    α   =     _____         1 -  _______
                                                                                   K-1                    St

2

เม่ือ             K           แทน   จํ านวนขอคํ าถามในมาตราวัด
                   Si

2          แทน  คาความแปรปรวนของขอคํ าถามแตละขอ
                   St

2          แทน  คาแปรปรวนของมาตราวัด
                  Σ           แทน  ผลรวม
                   α           แทน  แอลฟา

4.2.2  สถิติพื้นฐาน
                                 1)  หาคารอยละ (บุญชม ศรีสะอาด  2541:  42)

                                            คารอยละ =          จํ านวนคนตอบ x 100
                                                                  จํ านวนทั้งหมดของกลุมประชากร

                                    2)  คาเฉลี่ย (X) (บุญชม ศรีสะอาด  2541:  55)
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                                                             Σƒx
                                                X  =  __________
                                                                 N

เม่ือ        X         แทน  มัชฌิมเลขคณิตหือคาเฉลี่ย
              ƒ         แทน  จํ านวนความถี่
             ƒx        แทน  ผลคูณระหวางคะแนนกับคาเฉลี่ย
             Σƒx     แทน  ผลรวมของคา ƒx ทั้งหมด
               N         แทน  จํ านวนกลุมตัวอยาง

3)  คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน S.D. (บุญชม ศรีสะอาด  2541:  89)

                               S.D.  =      NΣƒx2-(Σƒx)2

                                                        N(N-1)

เม่ือ     S.D.         แทน  คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน
          Σƒx2       แทน  คา ƒx ทั้งหมดรวมกัน
          (Σƒx)2     แทน  ผลรวมของผลคูณระหวางความถี่กับคะแนนยกก ําลังสอง
            N             แทน  จํ านวนกลุมตัวอยาง

4.2.3  สถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน
การทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกับความแตกตางระหวางคาเฉลี่ย 2 กลุม

โดยใช t-test สวนการทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกับความแตกตางระหวางคาเฉลี่ย 3 กลุมขึ้นไป โดย
ใช One-way ANOVA กรณีพบวา ผลการทดสอบสมมุติฐานมีนัยส ําคัญทางสถิติ ไดท ําการเปรียบ
เทียบความ    แตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู โดยใชวิธ ีScheffe's test ซึ่งถาใชวิธีนี้แลวไมแตกตาง
ใหใชวิธ ีLSD แทน



บทที ่4
ผลการวิเคราะหขอมูล

การวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอการบริการของธนาคารเพ่ือการ
เกษตรและสหกรณการเกษตรในจังหวัดนครสวรรค คร้ังน้ี ผูวิจัยไดน ําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล
ตามล ําดับ ดังน้ี

1.  สัญลักษณที่ใชในการเสนอผลการวิเคราะหขอมูล
2.  ลํ าดับข้ันตอนในการสนอผลการวิเคราะหขอมูล
3.  ผลการวิเคราะหขอมูล

1.  สัญลักษณท่ีใชในการเสนอผลการวิเคราะหขอมูล

การเสนอผลการวิจัยครั้งนี ้เพื่อใหเกิดความเขาใจตรงกันในการแปลความหมาย ผูวิจัย
ไดก ําหนดสัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ดังน้ี

n            แทน  จํ านวนตัวอยาง
              X           แทน  คาของคะแนนเฉลี่ย (arithmetic mean)
             S.D.       แทน  คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (standard deviation)
               t!!!!!!!แทน  คาสถิติที่ใชทดสอบสมมติฐาน (t-distribution)
           F!!!!!!!แทน  คาสถิติที่ใชทดสอบสมมติฐาน (F-distribution)
           df!!!!!!แทน  ช้ันแหงความเปนอิสระ (degree of freedom)
               SS        แทน  ผลบวกก ําลังสอง (sum of squares)
              MS       แทน  คาเฉลี่ยของผลบวกก ําลังสอง (mean squares)
              SOV     แทน  แหลงความแปรปรวน (source of variance)
               P          แทน  คาความนาจะเปนของระดับนัยส ําคัญ

*          แทน  ความแตกตางกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05
**        แทน  ความแตกตางกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .01
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2.  ลํ าดับข้ันตอนในการสนอผลการวิเคราะหขอมูล

การวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดเสนอผลการศึกษา ตามล ําดับ ดังน้ี
1.  การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับภูมิหลังผูใชบริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ

การเกษตรในจังหวัดนครสวรรค
2.  การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการบริการ

ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตรในจังหวัดนครสวรรค
3.  เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ

การเกษตรในจังหวัดนครสวรรค โดยจํ าแนกตามตัวแปรอิสระหรือตัวแปรตน ดังน้ี
3.1  เพศ
3.2  อายุ
3.3  ระดับการศึกษา
3.4  อาชีพ

3.  ผลการวิเคราะหขอมูล

1.  ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับภูมิหลังผูใชบริการธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณการเกษตรในจังหวัดนครสวรรค กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามเพศ อายุ
ระดับการศึกษา และอาชีพ ตามรายละเอียดในตารางที ่4.1
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ตารางที ่4.1 แสดงจํ านวน รอยละ ภูมิหลังของกลุมตัวอยาง จํ าแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา
                    และอาชีพ

ภูมิหลังกลุมตัวอยาง จํ านวน รอยละ
เพศ
ชาย 214 53.50
หญิง 186 46.50
อายุ
ต่ํ ากวา 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
มากกวา 60 ป 29 7.25
ระดับการศึกษา
ต่ํ ากวาประถมศึกษา 23 5.75
ประถมศึกษา 257 64.25
มัธยมศึกษาตอนตน/เทียบเทา 31 7.75
มัธยมศึกษาตอนปลาย/เทียบเทา/ปวช. 23 5.75
อนุปริญญา/เทียบเทา/ปวส. 13 3.25
ปริญญาตรี/สูงกวา 20 5.00
อ่ืนๆ 33 8.25
อาชีพ
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 9 2.25
พนักงานบริษัท/หางรานเอกชน 7 1.75
เกษตรกร 316 79.00
คาขาย/กิจการสวนตัว 21 5.25
นักเรียน/นิสิต/นักศึกษา 6 1.50
รับจางทั่วไป 33 8.25
อ่ืนๆ 8 2.00
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จากตารางที ่4.1 พบวา ผูใชบริการของธนาคารสวนใหญเปนเพศชาย (รอยละ 53.50) มี
อายุ 41-50 ป (รอยละ 32.25) ระดับการศึกษาจบประถมศึกษา (รอยละ 64.25) และประกอบอาชีพ
เกษตรกร (รอยละ 79.00)

2.  ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการบริการของธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร ในจังหวัดนครสวรรค พิจารณาโดยใชเกณฑการตัดสินคา
เฉลี่ยระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ ในภาพรวมและเปนรายดาน ปรากฏดังตารางที ่4.2

ตารางที่ 4.2 แสดงคาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอ
                   การบริการของธนาคารในภาพรวมและเปนรายดาน

รายดาน X S.D. ระดับความพงึพอใจ
ดานธุรกรรมการเงิน 2.848 1.326 ปานกลาง
ดานพนักงาน 4.371 0.486 มาก
ดานสถานที่ 3.813 0.709 มาก
รวม 3.677 0.592 มาก

จากตารางที ่4.2 พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคารเพ่ือการ
เกษตรและสหกรณการเกษตร ในจังหวัดนครสวรรค โดยภาพรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.677)
เมื่อจํ าแนกรายดานตางๆ พบวา ความพึงพอใจดานธุรกรรมการเงินอยูในระดับปานกลาง (คาเฉลี่ย
2.848) ความพึงพอใจดานพนักงานอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 4.371) และความพึงพอใจดานสถานที่
อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.813)
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ตารางที่ 4.3 แสดงคาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอ
                    การบริการของธนาคารดานธุรกรรมการเงิน พิจารณาเปนรายขอ

ดานธุรกรรมการเงิน X S.D. ระดับความพงึพอใจ
1. ฝากเงิน 2.771 1.242 ปานกลาง
2. ถอนเงิน 2.838 1.345 ปานกลาง
3. เปด-ปดบัญชี 3.000 1.382 ปานกลาง
4. จายเงินกู 2.906 1.360 ปานกลาง
5. รับชํ าระเงิน 2.798 1.331 ปานกลาง
รวม 2.848 1.326 ปานกลาง

จากตารางที ่4.3 พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานธุรกรรมการเงินในภาพรวมอยู
ในระดับปานกลาง โดยมีความพึงพอใจตอเปด-ปดบัญชีอยูในระดับปานกลาง  (คาเฉลี่ย 3.000) และ
รองลงมา ไดแก จายเงินกู (คาเฉลี่ย 2.906)
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ตารางที่ 4.4 แสดงคาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอ
                    การบริการของธนาคารดานพนักงาน พิจารณาเปนรายขอ

ดานพนักงาน X S.D. ระดับความพงึพอใจ
1. มีมรรยาทการพดูจาสุภาพ กลาวทักทาย อํ าลา 4.305 0.677 มาก
ขอบคุณผูใชบริการ
2. ชี้แจงขอสงสัยอยางชัดเจนและเต็มใจ 4.275 0.690 มาก
3. ใหความส ําคัญผูใชบริการเทาเทียมกันไมเลือก 4.255 0.708 มาก
ปฏิบัติ
4. แตงกายสะอาด สุภาพ เปนระเบียบเรียบรอย 4.538 0.547 มากที่สุด
5. มีความรอบคอบละเอียดถี่ถวน บริการ 4.480 0.621 มาก
ผูใชบริการดวยความถูกตองและรวดเร็ว
รวม 4.371 0.486 มาก

จากตารางที่ 4.4 พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานพนักงานในภาพรวมอยูในระดับ
มาก โดยมีความพึงพอใจตอการแตงกายสะอาด สุภาพ เปนระเบียบเรียบรอยอยูในระดับมากที่สุด
 (คาเฉลี่ย 4.538) และรองลงมา ไดแก มีความรอบคอบละเอียดถี่ถวน บริการผูใชบริการดวยความ
ถูกตองและรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 4.480)



42

ตารางที่ 4.5 แสดงคาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอ
                    การบริการของธนาคาร ดานสถานที ่พิจารณาเปนรายขอ

ดานสถานที่ X S.D. ระดับความพงึพอใจ
1. สถานที่ใหบริการสะอาด เปนระเบียบเรียบรอย 4.178 0.705 มาก
2. อยูในท ําเลท่ีเดินทางมาติดตอสะดวก 4.165 0.914 มาก
3. มีที่จอดรถเพียงพอ 3.393 1.228 ปานกลาง
4. หองน้ํ าสะอาด และเพียงพอ 3.700 0.844 มาก
5. ท่ีน่ังรอรับบริการเพียงพอ 3.628 1.085 มาก
รวม 3.813 0.709 มาก

จากตารางที ่4.5 พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคารเพ่ือการ
เกษตรและสหกรณการเกษตร ในจังหวัดนครสวรรค ดานสถานที ่โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ซึ่ง
สถานที่ใหบริการสะอาด เปนระเบียบเรียบรอยอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 4.178) และรองลงมา
ไดแก อยูในท ําเลที่เดินทางมาติดตอสะดวกอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 4.165)
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ตารางที่ 4.6 เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอการบริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและ
                    สหกรณการเกษตร ในจังหวัดนครสวรรค จํ าแนกตาม เพศ

ชาย (n=214) หญิง (n=186)ความพึงพอใจตอการบริการของธกส. 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. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอการบริการของธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร ในจังหวัดนครสวรรค ทั้ง 3 ดาน คือ ดานธุรกรรมการเงิน ดาน
พนักงาน และดานสถานที่ รวมทั้งในภาพรวมทุกดาน ตามตัวแปรอิสระ อันไดแก เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา และอาชีพ ตามรายละเอียดในตารางที ่4.6-4.15

จากตาราง 4.6 แสดงวา ความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอการบริการของธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร ในจังหวัดนครสวรรค ที่เปนเพศชายกับเพศหญิงมีความพึงพอใจ
ตอการบริการของธนาคารโดยภาพรวมและรายดานไมแตกตางกัน ยกเวนดานธุรกรรมการเงินท่ี
แตกตางกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยเพศหญิงมีความพึงพอใจมากกวาเพศชาย และ
ดานพนักงานที่แตกตางกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยเพศชายมีความพึงพอใจมาก
กวาเพศหญิง
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ตารางที่ 4.7 เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอการบริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและ
                    สหกรณการเกษตร ในจังหวัดนครสวรรค จํ าแนกตาม อายุ

รายดาน SOV SS df MS F P
1. ดานธุรกรรมการเงิน ระหวางกลุม

ภายในกลุม
รวม

21.501
680.196
701.698

5
394
399

4.300
1.726

2.491* .031

2. ดานพนักงาน ระหวางกลุม
ภายในกลุม
รวม

2.865
91.386
94.252

5
394
399

.573

.232
2.471* .032

3. ดานสถานที่ ระหวางกลุม
ภายในกลุม
รวม

4.481
195.977
200.457

5
394
399

.896

.497
1.802 .111

4. โดยภาพรวม ระหวางกลุม
ภายในกลุม
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 พบวา ผูใชบริการท่ีมีอายุตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ
ธนาคารโดยภาพรวมและเปนรายดาน ยกเวนดานสถานที ่แตกตางกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05

เพื่อใหทราบความแตกตางของคาเฉลี่ยความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีอายุตางกันตอ
การบริการของธนาคาร จึงทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคูตามวิธีการ Scheffe’s Test
ซึ่งถาใชวิธีนี้แลวไมแตกตาง ใหใชวิธ ีLSD ทดสอบความแตกตางรายคู
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ตารางที่ 4.8 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร โดย
                    ภาพรวมของผูใชบริการที่มีอายุตางกัน

ต่ํ ากวา21ป 21-30ป 31-40ป 41-50ป 51-60ป 61ปขึ้นไปอายุของผูใช
บริการ X 3.200 3.471 3.605 3.736 3.822 3.809
ต่ํ ากวา21ป 3.200 * * * *
21-30ป 3.471 * * *
31-40ป 3.605 * *
41-50ป 3.736 * *
51-60ป 3.822 * * *
61ปขึ้นไป 3.809 * *

* มีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05

จากตารางที ่4.8 พบวา ผูใชบริการที่มีอาย ุ51-60 ปมีความพึงพอใจ โดยภาพรวมท้ัง 3
ดานมากกวาผูใชบริการที่มีอายุอื่นๆ สวนผูใชบริการที่มีอาย ุ61 ปขึ้นไปและอาย ุ41-50 ปมีความพึง
พอใจมากกวาผูใชบริการที่มีอาย ุ31-40 ป อายุ 21-30 ปและตํ่ ากวา 21 ป ยังมีผูใชบริการที่ม ี21-30 ป
มีความพึงพอใจมากกวาผูใชบริการที่มีอาย ุ21-30 ปและตํ่ ากวา 21 ป อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05
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ตารางที่ 4.9 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจตอการบริการของธนาคารในดาน
                    ธุรกรรมการเงิน ของผูใชบริการที่มีอายุตางกัน

ต่ํ ากวา21ป 21-30ป 31-40ป 41-50ป 51-60ป 61ปขึ้นไปอายุของผูใช
บริการ X 2.000 2.565 2.684 2.954 3.055 3.207
ต่ํ ากวา21ป 2.000 * * *
21-30ป 2.565 * *
31-40ป 2.684
41-50ป 2.954 *
51-60ป 3.055 * *
61ปขึ้นไป 3.207 * *

* มีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05

จากตารางที ่4.9 พบวา ผูใชบริการที่มีอาย ุ51-60 ปและอาย ุ61 ปขึ้นไปมีความพึงพอใจ
ในดานธุรกรรมการเงินมากกวาผูใชบริการที่มีอายุตํ ่ากวา 51 ปลงมา สวนผูใชบริการที่มีอาย ุ41-50
ปมีความพึงพอใจมากกวาผูใชบริการที่มีอายุตํ ่ากวา 41 ป อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05
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ตารางที่ 4.10 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจตอการบริการของธนาคารในดาน
                      พนักงาน ของผูใชบริการที่มีอายุตางกัน

ต่ํ ากวา21ป 21-30ป 31-40ป 41-50ป 51-60ป 61ปขึ้นไปอายุของผูใช
บริการ X 4.000 4.257 4.337 4.430 4.447 4.359
ต่ํ ากวา21ป 4.000 * * *
21-30ป 4.257 * *
31-40ป 4.337 *
41-50ป 4.430 * *
51-60ป 4.447 * *
61ปขึ้นไป 4.359

* มีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05

จากตารางที ่4.10 พบวา ผูใชบริการที่มีอาย ุ41-50 ปและอาย ุ51-60 ปมีความพึงพอใจ
ในดานพนักงานมากกวาผูใชบริการที่อายุอื่นๆ สวนผูใชบริการที่มีอาย ุ31-40 ปมีความพึงพอใจมาก
กวาผูใชบริการที่มีอาย ุ61 ปขึ้นไป อายุ 21-30 ปและอายุตํ่ ากวา 21 ป อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05
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ตารางที่ 4.11 เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอการบริการธนาคารเพ่ือการเกษตร
                      และสหกรณการเกษตร ในจังหวัดนครสวรรค จํ าแนกตาม ระดับการศึกษา

รายดาน SOV SS df MS F P
1. ดานธุรกรรมการเงิน ระหวางกลุม

ภายในกลุม
รวม

37.455
664.242
701.698

6
393
399

6.243
1.690

3.693** .001

2. ดานพนักงาน ระหวางกลุม
ภายในกลุม
รวม

4.342
89.910
94.252

6
393
399

.724

.229
3.163** .005

3. ดานสถานที่ ระหวางกลุม
ภายในกลุม
รวม

3.146
197.311
200.458

6
393
399

.524

.504
1.044 .396

4. โดยภาพรวม ระหวางกลุม
ภายในกลุม
รวม

4.453
135.412
139.865

6
393
399

.742

.345
2.154* .047

*   มีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05
** มีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .01

จากตารางที่ 4.11 พบวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจตอการ
บริการของธนาคาร โดยภาพรวมและเปนรายดาน ยกเวนดานสถานที ่แตกตางกันอยางมีนัยส ําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05

เพื่อใหทราบความแตกตางของคาเฉลี่ยความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีระดับการ
ศึกษาตางกันตอการบริการของธนาคาร จึงทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคูตามวิธีการ
Scheffe’s Test ซึ่งถาใชวิธีนี้แลวไมแตกตาง ใหใชวิธ ีLSD ทดสอบความแตกตางรายคู
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 ตารางที่ 4.12 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร โดย
                       ภาพรวมของผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตางกัน

ต่ํ ากวาป. ป. ม.ตน ม.ปลาย อนุปริญญา ป.ตรีข้ึนไป อ่ืนๆระดับการ
ศึกษาของ
ผูใชบริการ

X 3.902 3.716 3.589 3.673 3.631 3.400 3.493

ต่ํ ากวาป. 3.902 * *
ป. 3.716 * *
ม.ตน 3.589
ม.ปลาย 3.673
อนุปริญญา 3.631
ป.ตรีข้ึนไป 3.400 * *
อ่ืนๆ 3.493 * *

* มีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05

จากตารางที่ 4.12 พบวา ผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีขึ้นไปและการศึกษา
อ่ืนๆมีความพึงพอใจ โดยภาพรวมท้ัง 3 ดานนอยกวาผูใชบริการที่มีการศึกษาตํ ่ากวาระดับ
ปริญญาตรีลงมา อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05
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ตารางที่ 4.13 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร ในดาน
                      ธุรกรรมการเงิน ของผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตางกัน

ต่ํ ากวาป. ป. ม.ตน ม.ปลาย อนุปริญญา ป.ตรีข้ึนไป อ่ืนๆระดับการ
ศึกษาของ
ผูใชบริการ

X 3.087 3.000 2.807 2.826 2.615 2.300 2.000

ต่ํ ากวาป. 3.087 * *
ป. 3.000 * *
ม.ตน 2.807 *
ม.ปลาย 2.826 *
อนุปริญญา 2.615
ป.ตรีข้ึนไป 2.300 * *
อ่ืนๆ 2.000 * * * *

* มีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05

จากตารางที่ 4.13 พบวา ผูใชบริการที่มีการศึกษาอื่นๆมีความพึงพอใจดานธุรกรรมการ
เงินนอยกวาผูใชบริการที่มีการศึกษาตํ่ ากวาปริญญาเอกลงมา และผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรีขึ้นไปมีความพึงพอใจนอยกวาผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับตํ ่ากวาปริญญาตรี อยางมี
นัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05
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ตารางที่ 4.14 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร ในดาน
                      พนักงาน ของผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตางกัน

ต่ํ ากวาป. ป. ม.ตน ม.ปลาย อนุปริญญา ป.ตรีข้ึนไป อ่ืนๆระดับการ
ศึกษาของ
ผูใชบริการ

X 4.565 4.342 4.310 4.504 4.539 4.100 4.533

ต่ํ ากวาป. 4.565 * *
ป. 4.342 * * *
ม.ตน 4.310
ม.ปลาย 4.504 *
อนุปริญญา 4.539 *
ป.ตรีข้ึนไป 4.100 * * * * *
อ่ืนๆ 4.533 * *

* มีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05

จากตารางที่ 4.14 พบวา ผูใชบริการท่ีมีการศึกษาระดับปริญญาตรีข้ึนไป มีความพึง
พอใจ ในดานพนักงานนอยกวาผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับตํ ่ากวาปริญญาตรีและการศึกษาอ่ืนๆ
สวนผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับประถมศึกษามีความพึงพอใจนอยกวาผูใชบริการที่มีการศึกษา
ต่ํ ากวาประถมศึกษาและระดับมัธยมศึกษาจนถงึระดับอนุปริญญญาหรือเทียบเทา รวมทั้งผูจบการ
ศึกษาอ่ืนๆ ยังมีผูใชบริการที่มีการศึกษาอื่นๆมีความพึงพอใจนอยกวาผูใชบริการที่มีการศึกษาตํ่ า
กวาประถมศึกษาและระดับมัธยมศึกษาจนถงึระดับอนุปริญญญาหรือเทียบเทา อยางมีนัยส ําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05
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ตารางที่ 4.15 เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอการบริการธนาคารเพ่ือการเกษตร
                      และสหกรณการเกษตร ในจังหวัดนครสวรรค จํ าแนกตาม อาชีพ

รายดาน SOV SS df MS F P
1. ดานธุรกรรมการเงิน ระหวางกลุม

ภายในกลุม
รวม

14.100
687.597
701.697

6
393
399

2.350
1.750

1.343 .237

2. ดานพนักงาน ระหวางกลุม
ภายในกลุม
รวม

1.471
92.781
94.252

6
393
399

.245

.236
1.039 .400

3. ดานสถานที่ ระหวางกลุม
ภายในกลุม
รวม

2.027
198.430
200.458

6
393
399

.338

.505
.669 .675

4. โดยภาพรวม ระหวางกลุม
ภายในกลุม
รวม

2.744
137.122
139.865

6
393
399

.457

.349
1.311 .251

จากตารางที่ 4.15 พบวา ผูใชบริการท่ีมีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ
ธนาคารโดยภาพรวมและเปนรายดานท้ัง 3 ดานไมแตกตางกัน



บทที ่5
สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ

จากการวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอการบริการของธนาคารเพ่ือการ
เกษตรและสหกรณการเกษตรในจังหวัดนครสวรรค โดยกํ าหนดตัวแปรอิสระท่ีอาจมีผลกับความ
พึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการบริการของธนาคาร เชน เพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ ซึ่งท ํา
การวิเคราะหความพึงพอใจจากกลุมตัวอยางผูมาใชบริการ จํ านวน 400 คน ใชเคร่ืองมือเปนแบบ
สอบถามที่ผูวิจัยไดสรางขึ้น ประกอบดวย 2 สวน คือ

1.  แบบสอบถามเกี่ยวกับภูมิหลังของผูใชบริการ มีลักษณะเปนแบบเลือกตอบ ประกอบ
ดวยคํ าถามเกี่ยวกับเพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ

2.  แบบสอบถามความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการของธนาคาร โดยจะสอบถาม
ผูมาใชบริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร ในจังหวัดนครสวรรค แบบสอบถามมี
ลักษณะเปนแบบมาตราสวนประมาณคาของ ลิเคิรท มี 5 ระดับ คือ พอใจมากที่สุด พอใจมาก พอใจ
ปานกลาง พอใจนอย และพอใจนอยที่สุด สอบถามความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร 3 ดาน คือ
ดานธุรกรรมการเงิน ดานพนักงาน และดานสถานที่

จากน้ันนํ าขอมูลที่ไดจากการเก็บรวบรวมขอมูล มาท ําการวิเคราะหโดยวิธีการทางสถิติดวย
เคร่ืองคอมพิวเตอร โดยใชโปรแกรมส ําเร็จรูป SPSS/PC+ เพื่อหาคาสถิติ ดังน้ี

1.  วิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับภูมิหลังของผูใชบริการ โดยแจกแจงความถี ่และหาคารอยละ
จํ าแนกตามตัวแปรอิสระ

2.  วิเคราะหความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณการเกษตร ในจังหวัดนครสวรรค โดยคํ านวณหาคาเฉลี่ย (X) และคาความเบ่ียงเบนมาตรฐาน
(S.D.) เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการของธนาคาร ที่มีความแตกตางในดาน
เพศ โดยการหาคา t-test (Independent) ดานอายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ โดยการวิเคราะหความ
แปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance) ใชคา F-test กรณีพบวา ผลการทดสอบสมมติฐาน
มีนัยสํ าคัญทางสถิติ ใหท ําการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู โดยใชวิธ ีScheffe’s test
ซึ่งกํ าหนดระดับความมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และ .01 ตามล ําดับ
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1.  สรุปผล

ผลการศึกษาคนควาอิสระในครั้งนี้ มีประเด็นส ําคัญ ดังตอไปน้ี
1.  ภูมิหลังของกลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร ใน

จังหวัดนครสวรรค สรุปไดวา สวนมาก เปนเพศชาย รอยละ 53.50 อายุระหวาง 41 ป ถึง 50 ป รอยละ
32.25 จบการศึกษาระดับประถมศึกษา รอยละ 64.25 อาชีพหลักเปนเกษตรกร รอยละ 79.00

2.! ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการที่มีตอการบริการของธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณการเกษตร ในจังหวัดนครสวรรค ผลการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางผูใชบริการมีความ
พึงพอใจตอการบริการอยูในระดับมาก

3.  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการที่มีตอการบริการของ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร ในจังหวัดนครสวรรค จํ าแนกตามภูมิหลังของผูใช
บริการ สรุปไดวา

3.1!กลุมตัวอยางผูใชบริการเพศชายมีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคารโดย
ภาพรวมไมแตกตางกันกับกลุมตัวอยางผูใชบริการเพศหญิงอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติ (P>.05) ไม
สอดคลองกับสมมติฐานในการวิจัย

3.2  กลุมตัวอยางผูใชบริการที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร
โดยภาพรวมแตกตางกัน อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติ (P<.01) โดยกลุมตัวอยางผูใชบริการที่มีอายุระหวาง
51 ปถึง 60 ปมีความพึงพอใจตอการบริการมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการที่มีอายุตํ ่ากวา 51 ปและสูง
กวา 60 ปขึ้นไป ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานในการวิจัย

3.3  กลุมตัวอยางผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการ
ของธนาคาร โดยภาพรวมแตกตางกัน อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติ (P<.05) โดยกลุมตัวอยางผูใชบริการที่มี
การศึกษาระดับปริญญาตรีขึ้นไปและการศึกษาอื่นๆนอยกวากลุมตัวอยางผูใชบริการที่มีการศึกษาตํ่ า
กวาปริญญาตรี ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานในการวิจัย

3.4  กลุมตัวอยางผูใชบริการที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร
โดยภาพรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติ (P>.05) ไมสอดคลองกับสมมติฐานในการวิจัย
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2.  อภิปรายผล

ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและ
สหกรณการเกษตร ในจังหวัดนครสวรรค มีประเด็นท่ีนํ ามาอภิปราย ดังน้ี

1.  ผลการวิเคราะหความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตร
และสหกรณการเกษตร ในจังหวัดนครสวรรค โดยภาพรวม พบวา อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.677)
อาจเปนเพราะวา ธนาคารไดก ําหนดมาตรฐานในการปฏิบัติงานไวเปนแนวทางเดียวกัน จึงท ําใหทั้ง
ผูบริหารและพนักงานทํ างานและรูขอบขายงานเปนแนวเดียวกัน อีกทั้งไดมีการประชุมสัมมนารวมกัน

ผลการวิจัยคร้ังน้ี สอดคลองกับงานวิจัยของ สุทธ ิปนมา ที่ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคา
ตอการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขากาฬสินธุ พบวา ความพึงพอใจของลูกคาตอบริการของ
ธนาคารกสิกรไทย สาขากาฬสินธุ โดยรวมอยูในระดับสูง (สุทธ ิปนมา, 2535) สอดคลองกับการวิจัย
ของ ภักดี ตนัยพงศกร ที่ไดศึกษาพฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชย จํ ากัด (มหาชน) สาขายอยหนองจิก จังหวัดปตตานี พบวา ความพึงพอใจของ
ลูกคาตอบริการของธนาคารโดยรวมอยูในระดับสูง (ภักด ีตนัยพงศกร, 2539) และสอดคลองกับการ
วิจัยของธีรศักด์ิ กลิ่นดี ที่ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอบริการของธนาคารกสิกรไทย จํ ากัด
(มหาชน) สาขาทุงสง จังหวัดนครศรีธรรมราช พบวา ความพึงพอใจของลูกคาตอบริการของธนาคาร
โดยรวมอยูในระดับมาก (ธีรศักดิ ์กลิ่นดี, 2540)

2.  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการบริการของธนาคารเพื่อการ
เกษตรและสหกรณการเกษตร ในจังหวัดนครสวรรค ที่มีความแตกตางกันในดาน เพศ อายุ ระดับการ
ศึกษา และอาชีพ พบวา

2.1  ผูใชบริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร ในจังหวัดนครสวรรค
เพศชายกับเพศหญิงมีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคาร ไมแตกตางกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติ
(P>.05) สาเหตุท่ีผลการวิจัยออกมาเชนน้ีอาจจะเปนเพราะวา ในปจจุบันความแตกตางในเร่ืองเพศไม
เปนอุปสรรคตอการมารับบริการกับธนาคาร และสังคมไทยเปนสังคมประชาธิปไตย ซึ่งใหสิทธิทุกคน
เทาเทียมกันโดยไมทํ าใหเกิดอภิสิทธิ์เหนือบุคคลอื่นในการด ําเนินชีวิต ซึง่สอดคลองกับงานวิจัยของ
ภักดี ตนัยพงศกร ที่ไดศึกษาพฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย จํ ากัด (มหาชน) สาขายอยหนองจิก จังหวัดปตตานี พบวา ลูกคาเพศหญิงกับเพศ
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ชายมีความพึงพอใจตอบริการของธนาคารไมแตกตางกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 (ภักดี
ตนัยพงศกร, 2539) และสอดคลองกับงานวิจัยของ ธีรศักดิ ์กลิ่นดี ที่ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอ
บริการของธนาคารกสิกรไทย จํ ากัด (มหาชน) สาขาทุงสง จังหวัดนครศรีธรรมราช พบวา ลูกคาเพศ
ชายกับเพศหญิงมีความพึงพอใจตอบริการของธนาคารไมแตกตางกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ
.05 (ธีรศักดิ ์กลิ่นดี, 2540)

2.2  ผูใชบริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร ในจังหวัดนครสวรรคท่ีมี
อายุตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคารแตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานในการ
ศึกษาคนควา สาเหตุท่ีผลวิจัยออกมาเชนน้ีอาจจะเปนเพราะวา ผูใชบริการสวนใหญเปนลูกคาของ
ธนาคารที่มีอายุอยูในระหวาง 51 ป จนถึง 60 ป มีความซื่อสัตยจงรักภักดีตอธนาคาร สามารถติดตอ
ธุรกิจกับธนาคารไดดวยตนเอง จึงมีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคารดีกวา ไมสอดคลองกับการ
ศึกษาของ ภักด ีตนัยพงศกร ที่ไดศึกษาพฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจของลูกคาตอการ
บริการของธนาคารไทยพาณิชย จํ ากัด (มหาชน) สาขายอยหนองจิก จังหวัดปตตานี พบวา ลูกคาที่อายุ
30 ปขึ้นไปกับลูกคาที่อายุไมเกิน 30 ป มีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคารไมแตกตางกันอยางมี
นัยสํ าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 (ภักด ีตนัยพงศกร, 2539) แตสอดคลองกับงานวิจัยของ ธีรศักดิ ์กลิ่นดี ที่
ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอบริการของธนาคารกสกิรไทย จํ ากัด (มหาชน) สาขาทุงสง จังหวัด
นครศรีธรรมราช พบวา ลูกคาที่อาย ุ30 ปขึ้นไป มีความพึงพอใจตอบริการของธนาคารดีกวาลูกคาที่อายุ
ไมเกิน 30 ป (ธีรศักดิ ์กลิ่นดี, 2540)

2.3  ผูใชบริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร ในจังหวัดนครสวรรคท่ีมี
ระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคารแตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานในการศึกษาคนควา สาเหตุท่ีผลวิจัยออกมาเชนน้ีอาจจะเปนเพราะวา ผูใชบริการสวนนอย
ของธนาคารท่ีจบการศึกษาระดับปริญญาตรีข้ึนไป ซึ่งเปนกลุมที่มีความพึงพอใจตอการบริการของ
ธนาคารนอยอยูแลว จึงนาจะเปนสาเหตุท่ีทํ าใหผูใชบริการที่จบการศึกษาระดับปริญญาตรีขึ้นไปมีความ
พึงพอใจตอการบริการของธนาคารนอยกวากลุมผูใชบริการที่จบระดับการศึกษาตํ ่ากวาปริญญาตรี
สอดคลองกับการวิจัยของ ธีรศักดิ ์กลิ่นดี ที่ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอบริการของธนาคาร
กสิกรไทย จํ ากัด (มหาชน) สาขาทุงสง จังหวัดนครศรีธรรมราช พบวา ลูกคาที่จบการศึกษาสูงกวา
ประถมศึกษามีความพึงพอใจตอบริการของธนาคารตํ่ ากวาลูกคาที่จบการศึกษาระดับประถมศึกษาลงมา
(ธีรศักดิ ์กลิ่นดี, 2540) แตไมสอดคลองกับงานวิจัยของ ภักด ีตนัยพงศกร ที่ไดศึกษาพฤติกรรมการใช
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บริการและความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํ ากัด (มหาชน) สาขายอย
หนองจิก จังหวัดปตตานี พบวา ลูกคาที่มีระดับการศึกษาระดับประถมศึกษาลงมามีความพึงพอใจตอ
บริการของธนาคารไมแตกตางกันกับลูกคาที่มีระดับการศึกษาสูงกวาประถมศึกษา (ภักด ีตนัยพงศกร,
2539)

2.4  ผูใชบริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร ในจังหวัดนครสวรรคท่ีมี
อาชีพตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคารไมแตกตางกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติ
(P>.05) สาเหตุที่ผลการวิจัยออกมาเชนนี้อาจจะเปนเพราะวา กลุมผูใชบริการสวนใหญมีอาชีพเกษตร
กรรม มีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคารดี สวนกลุมผูใชบริการที่มีอาชีพอื่นๆมีจ ํานวนนอย
และมีความพึงพอใจตอบริการของธนาคารดีเชนกัน สอดคลองกับงานวิจัยของ ภักด ีตนัยพงศกร ที่ได
ศึกษาพฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํ ากัด
(มหาชน) สาขายอยหนองจิก จังหวัดปตตานี พบวา ลูกคาที่มีอาชีพอื่นๆกับอาชีพรับราชการและ
รัฐวิสาหกิจจะมีความพึงพอใจตอบริการของธนาคารไมแตกตางกัน (ภักด ีตนัยพงศกร, 2539)

3.! ขอเสนอแนะ

3.1  ขอเสนอแนะจากผลการศึกษา
3.1.1  ผูบริหารระดับสงูของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณการเกษตร ใน

สํ านักงานจังหวัดนครสวรรค ควรศึกษาผลการศึกษาครั้งนี ้เพื่อเปนขอมูลส ําหรับการตัดสินใจในการ
วางแผน ปรับปรุงกระบวนการการบริการของธนาคารใหเกิดความพึงพอใจกับผูใชบริการมากที่สุด
โดยใหถือเปนนโยบายที่ส ําคัญย่ิงตอธุรกิจการแขงขัน เพื่อชวงชิงความเปนเลิศกับธนาคารอื่นๆ โดย
ดํ าเนินการ ดังตอไปน้ี

ดานสถานที ่ควรปรับปรุงพัฒนาในส่ิงตอไปน้ี
1)  สถานที่จอดรถ ควรมีสถานที่จอดรถส ําหรับผูใชบริการใหมากข้ึนในบริเวณรอบๆ

ธนาคาร โดยประสานกับทางเจาหนาที่ต ํารวจ เพื่อใหเกิดความสะดวกและปลอดภัยในทรัพยสินของ
ผูใชบริการ

2)! สถานที่ตั้งของธนาคาร ควรทํ าปายใหมองเห็นไดชัดเจนมากกวานี้
3)! จัดสิง่อํ านวยความสะดวก เชน โทรทัศน หนังสือพิมพ น้ํ าด่ืม ใหเพียงพอ
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ดานธุรกรรมการเงิน ควรพัฒนาในส่ิงตอไปน้ี
1)  ลดขั้นตอนในการใหบริการใหนอยลง โดยเฉพาะขั้นตอนที่ยุงยาก เชน ตองผาน

พนักงานหลายคน ควรมีการมอบอํ านาจใหพนักงานผูใหบริการตัดสินใจไดอยางเบ็ดเสร็จมากขึ้น กรณี
ผูดูแลรับผิดชอบไมอยูควรมีผูอ่ืนปฏิบัติแทนได และการดูแลบัญชีผูใชบริการไมควรเปลี่ยนผูดูแลบอย
เกินไป ท ําใหผูใชบริการเกิดความสับสนในการติดตอ ซึ่งจะติดตอกับพนักงานคนใด เกิดความไมตอ
เนื่อง ติดขัดในการใหบริการ

2)  มีการปรับปรุงบริการ โดยเนนการพัฒนาทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ เพ่ือ
ประยุกตในการใหบริการทางการเงินแกผูใชบริการ ไดรับความสะดวกและรวดเร็วยิ่งขึ้น เพราะวิถีชีวิต
รูปแบบการดํ าเนินชีวิตของผูบริโภคเปล่ียนไป ดังน้ันการปรับปรุงการบริการใหทันตอการเปลีย่นแปลง
จึงมีความจํ าเปน ไมวาจะเปนการปรับปรุงดานอีเล็กทรอนิกสแบงกิ้ง (Electronic-Banking) ATM การ
ใหบริการเทเลแบงกิ้ง (Tele-Banking) การใหบริการอินเทอรเน็ตแบงก้ิง (Internet Banking) ในการเปน
สื่อกลางการช ําระเงินจากการซื้อขายสินคาในระบบพาณิชยอีเล็กทรอนิกส (E-Commerce)

3)  จัดใหมีจุดประชาสัมพนัธไวบริการใหคํ าปรึกษา แนะนํ าข้ันตอนและวิธีการในเร่ือง
ของเอกสาร ขั้นตอนการปฏิบัติตางๆส ําหรับผูมาใชบริการ เพราะจะท ําใหผูใชบริการรูสึกวาไดรับการ
ตอนรับอยางดีเมื่อมาธนาคาร

ดานพนักงาน ควรดํ าเนินการในส่ิงตอไปน้ี
1)! เนนใหการอบรมแกพนักงานทั้งในระยะยาวและระยะสั้น โดยระยะสั้นใหการ

อบรมแกพนักงานที่เขาใหมเรื่องคุณสมบัติที่ดีของผูใหบริการ เพื่อใหพนักงานมีความพรอมในการให
บริการอยูเสมอ รวมถึงการมีมนุษยสัมพันธที่ด ีพรอมท้ังจัดทํ าคูมือการใหบริการส ําหรับพนักงาน เพ่ือ
เปนแนวทางการใหบริการตอไป ในระยะยาวจัดใหมีการอบรมพนักงานทุกระดับ เพ่ือพัฒนาความรู
และประสิทธิภาพในการท ํางาน โดยมีหลักสูตรทั้งภายในและภายนอกองคการ โดยจัดเปนนโยบาย
และแนวทางการพัฒนาอยางตอเน่ือง

2)  ใหพนักงานไดรับขาวสารดานเศรษฐกิจ ขาวการคาทั้งภายในและภายนอกประเทศ
โดยมีแหลงขอมูลขาวประจํ าวันใหพนักงานคนควาเพิ่มเติม เพ่ือเพ่ิมพูนความรู และทันเหตุการณโลก
เศรษฐกจิ

3)  จัดจํ านวนพนักงานที่ใหบริการในเวลาที่พักกลางวัน (11.30-13.30 น.) โดยการจัด
พนักงานคอยบริการเสริมในเวลาที่ผูใชบริการมาก เพ่ือกอใหเกิดความรวดเร็วในการใหบริการ
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3.1.2  พนักงานธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร ของสาขาตางๆใน
จังหวัดนครสวรรค ควรศึกษาผลการศึกษาครั้งนี ้เพ่ือใหรูวา การใหบริการกับผูใชบริการที่ตนปฏิบัติ
งานอยูน้ัน ยังขาดตกบกพรองในสวนใดบาง เพื่อจะไดปรับปรุงตัวเองใหสามารถเกิดความพึงพอใจแก
ผูใชบริการมากที่สุด โดยดํ าเนินการ ดังน้ี

1)  แจงรายละเอียดขั้นตอนการปฏิบัต ิรวมท้ังการช้ีแจงแนะนํ าแกไขปญหาใหผูมาใช
บริการทราบ พนักงานผูติดตอกับผูใชบริการควรแจงใหผูใชบริการทราบวามีปญหาอะไรในการปฏิบัติ
ที่ทํ าใหตองรอนาน เพื่อใหผูใชบริการไดสบายใจวาท ําไมผูใชบริการรายอ่ืนท่ีมาทีหลังถึงเสร็จเรียบรอย
กอน

2)  พนักงานควรชวยเหลือและรวมมือกันในการปฏิบัติงาน มิใชเกี่ยงงานกันท ํา เพราะ
เห็นวาไมเกี่ยวของกับตน เพราะหากพนักงานไมรวมมือกันปฏิบัติงาน จะท ําใหผูท่ีมาใชบริการตองรอ
นานและจะนํ าไปพูดวาไดและไปใชบริการกับธนาคารอื่นแทน ซึ่งจะนํ าผลเสียมาสูภาพพจนของ
ธนาคาร

3.2  ขอเสนอแนะส ําหรับการศึกษาคร้ังตอไป
3.2.1  ควรศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการของธนาคารเพื่อการ

เกษตรและสหกรณการเกษตร ในจังหวัดอ่ืน โดยเนนศึกษาดานที่ผูใชบริการมีความพึงพอใจยังไมมาก
3.2.2  ควรศึกษาเพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการบริการของผูใชบริการของ

ธนาคารแหงนี้กับธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร ในจังหวัดอ่ืนๆ
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แบบสอบถาม

ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร
ในจังหวัดนครสวรรค

สวนท่ี 1 ภูมิหลังของผูตอบแบบสอบถาม

คํ าชี้แจง โปรดทํ าเคร่ืองหมาย / ในชอง  ของแตละขอเพียงชองเดียวที่ตรงกับความจริงเกี่ยวกับ
 ตัวทาน มากที่สุด

1.! เพศ
 1. ชาย  2. หญิง

2.! อายุ
 1. ต่ํ ากวา 21 ป  2. 21-30 ป
 3. 31-40 ป  4. 41-50 ป
 5. 51-60 ป  6. ต้ังแต 61 ปขึ้นไป

3.! ระดับการศึกษา
 1. ต่ํ ากวาประถมศึกษา  2. ประถมศึกษา
 3. มัธยมศึกษาตอนตน/เทียบเทา  4. มัธยมศึกษาตอนปลาย/เทียบเทา/ปวช.
 5. อนุปริญญา/เทียบเทา/ปวส.  6. ปริญญาตรี/สูงกวา
 7. อ่ืนๆ

4. อาชีพ
 1. รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  2. พนักงานบริษัท/หางรานเอกชน
 3. เกษตรกรรม  4. คาขาย/กิจการสวนตัว
 5. นักเรียน/นิสิต/นักศึกษา  6. รับจางทั่วไป
 7. อ่ืนๆ
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สวนท่ี 2 ความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ
              การเกษตร ในจังหวัดนครสวรรค

คํ าชี้แจง โปรดทํ าเคร่ืองหมาย /  ใหตรงกับรายการดานธุรกรรมการเงินที่ผูมาใชบริการเพียงขอเดียว
               สวนดานพนักงานและดานสถานที่ใหท ําทุกขอ และใหผูใชบริการแสดงความคิดเห็น โดย
               ท ําเคร่ืองหมาย / ในชองทางขวามือเพียงชองเดียวท่ีตรงกับระดับความพึงพอใจของทาน

       ระดับคะแนน ความหมาย
5! พอใจมากที่สุด
4! พอใจมาก
3! ปานกลาง
2! พอใจนอย
1! พอใจนอยที่สุด

ความพึงพอใจตอความรวดเร็วของการใหบริการ

ระดับความพงึพอใจ
ดานธุรกรรมการเงิน

5 4 3 2 1
 1. การรับฝากเงิน
 2. การถอนเงินฝาก
 3. การเปด-ปดบัญชี
 4. การจายเงินกู
 5. การรับชํ าระหน้ีเงิน
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ความพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงาน

ระดับความพงึพอใจ
ดานพนักงาน

5 4 3 2 1
1. มีมรรยาทการพดูจาสุภาพ กลาวทักทาย อํ าลา ขอบคุณลูกคา
2. ชี้แจงขอสงสัยอยางชัดเจนและเต็มใจ
3. ใหความส ําคัญลูกคาเทาเทียมกันไมเลือกปฏิบัติ
4. แตงกายสะอาด สุภาพ เปนระเบียบเรียบรอย
5. มีความรอบคอบละเอียดถี่ถวน บริการดวยความถูกตองและ
รวดเร็ว

ความพึงพอใจตอสถานที่ใหบริการ

ระดับความพงึพอใจ
ดานสถานที่

5 4 3 2 1
1. สถานที่ใหบริการสะอาด เปนระเบียบเรียบรอย
2. สถานที่อยูในท ําเลท่ีเดินทางมาติดตอสะดวก
3. สถานที่ใหบริการมีที่จอดรถเพียงพอ
4. หองน้ํ าสะอาด และเพียงพอ
5. ท่ีน่ังรอรับบริการเพียงพอ
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