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บทคัดย่อ 

 

 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา (1) คุณภาพการให้บริการของธนาคารเพื่อ

การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบุรีรัมย ์และ (2) พฤติกรรมการออมของลูกคา้ธนาคารเพื่อ

การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบุรีรัมย ์

 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงสํารวจ ประชากรท่ีศึกษาคือ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการฝากเงิน

กบัธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบุรีรัมย ์จาํนวน 40,068 คน ขนาดของกลุ่ม

ตวัอยา่ง จาํนวน 397 คน โดยใชว้ิธีสุ่มตวัอยา่งอยา่งง่าย เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือ 

แบบสอบถาม สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ความถ่ี  ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

 ผลการศึกษาพบวา่ (1) คุณภาพการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์

การเกษตร สาขาบุรีรัมย ์ในภาพรวมทั้ง 10 มิติ อยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงลาํดบัจากมาไปหานอ้ยคือ 

มิติความปลอดภยั อยู่ในระดบัมากท่ีสุด รองลงมา มิติการติดต่อส่ือสาร มิติการเขา้ถึงบริการ และ

มิติความน่าเช่ือถือ ตามลาํดบั และ (2) พฤติกรรมการออมของลูกคา้ธนาคารพบวา่ ประเภทเงินฝาก

ท่ีลูกคา้ท่ีใชบ้ริการมากท่ีสุดคือ เงินฝากออมทรัพย ์โดยไม่มีการออมในประเภทเงินฝากประจาํ 24-

60 เดือน ความถ่ีในการใช้บริการเงินฝากต่อเดือนไม่แน่นอน โดยฝากเงินกบัธนาคารนั้นๆ ใน

ระยะเวลา 1-3 ปี ช่วงเวลา 08.30 - 10.30 น. ทราบขอ้มูลจากเพื่อนและคนรู้จกั ส่วนบริการอ่ืนๆ ท่ีใช้

บริการมากท่ีสุด คือ ดา้นสินเช่ือ ซ้ือสลาก ธ.ก.ส./พนัธบตัร และแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ เป็นตน้  
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Abstract 

  

The purposes of this research were to study: (1) service quality of Bank for Agriculture 

and Agricultural Cooperatives, Buriram Branch; and (2 )  customers’ saving behavior of  Bank for 

Agriculture and Agricultural Cooperatives, Buriram Branch. 

This study was a survey research. The population of this study was 40,068 customers 

using depositing service of Bank for Agriculture and Agricultural Cooperatives, Buriram Branch. 

The sampling group consists of 397 customers obtained by simple random sampling method. Data 

collection instrument was questionnaire. Statistical techniques used in data analysis were 

frequency, percentage, mean and, standard deviation.  

The results revealed that: (1) Quality of Service of Bank for Agriculture and Agricultural 

Cooperatives the Buriram branch of the 10 dimension overview is at a high level. By the highest 

quality is secondary security dimension is communication dimension follow by dimension of 

enthusiasm which is moderate.  (2) For the study of customers’ savings behavior, it was found 

that most customers deposited in saving account and there was no depositing in 24-60 month 

fixed account. Frequency of monthly depositing was uncertain. Most samples have been the 

customers of the bank for 1-3 years and most customers made deposit in the period 08.30-10.30 

a.m. Source of service information mostly was from friends and acquaintances. Apart from 

depositing, the other service that customers used most was loan service and the least was online 

payment service. 

 

 

Keywords:   Service Quality, Saving Behavior, Bank for Agriculture and Agricultural Cooperatives, 

Buriram Branch 
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ให้คาํแนะนํา และติดตามการศึกษาค้นควา้อิสระคร้ังน้ีอย่างใกล้ชิดตลอดมา นับตั้งแต่เร่ิมต้น
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ผูจ้ดัการสาขาบุรีรัมย์ และคุณประภสัสร รัตนเย็นใจ พนักงานบริหารเงินทุน 9 ท่ีได้กรุณาให้

ค ําแนะนําในการจัดทาํแบบสอบถาม การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ และ

ขอขอบพระคุณลูกคา้ ธ.ก.ส. ทุกๆ ท่านท่ีเสียสละเวลาและให้ความร่วมมือในการเก็บรวบรวม

ขอ้มูลภาคสนาม ขอกราบขอบพระคุณบิดา มารดา ผูดู้แลเอาใจใส่ และเป็นกาํลงัใจในการศึกษา
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ทาํใหผู้ศึ้กษาสามารถจดัทาํการศึกษาคน้ควา้อิสระคร้ังน้ีสาํเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี 
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บทที ่ 1 

บทนํา 

 

 

1.  ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 

 ประเทศไทยได้รับผลกระทบจากปัญหาวิกฤติเศรษฐกิจท่ี เร่ิมต้นจากประเทศ

สหรัฐอเมริกาจนเกิดผลกระทบไปทัว่โลก วิกฤติเศรษฐกิจในคร้ังน้ีมีแนวโน้มท่ีส่งผลต่อภาค

เศรษฐกิจไทยค่อนขา้งมาก ซ่ึงมีผลต่อปัญหาการเลิกจา้งแรงงาน ทาํให้ผูค้นจาํนวนมากตกงาน ถูกลด

เงินเดือน อาจก่อให้เกิดปัญหาความรู้สึกไม่มัน่คงในชีวิต เพราะงานเป็นปัจจยัท่ีมีบทบาทสําคญัใน

การสร้างรายไดท่ี้จาํเป็นต่อการดาํเนินชีวิต นัน่คือ เงิน ท่ีไม่ไดเ้ป็นเพียงส่ือกลางในการแลกเปล่ียน 

หรือเป็นเคร่ืองวดัมูลค่าส่ิงต่าง ๆ เท่านั้น เงินยงัสามารถเก็บสะสมเพื่อเพิ่มมูลค่าในอนาคตไดด้ว้ย 

 คนไทยส่วนใหญ่มีความสุขจากการใช้เงินก่อนท่ีจะหาเงินได ้โดยสังคมไทย พ่อแม่ 

ผูป้กครอง มกันิยมให้เงินใช้ตั้งแต่ยงัเป็นเด็กจนเกิดความเคยชิน เม่ือเติบโตเป็นผูใ้หญ่ก็เขา้สู่วยั

ทาํงาน เม่ือหาเงินได้เองส่วนใหญ่จะเกิดปัญหาการใช้เงินเกินตวัเพราะขาดการอบรมจาก พ่อแม่ 

ผูป้กครอง โรงเรียน ในด้านการบริหารเงิน ซ่ึงอาจส่งผลให้เกิดปัญหามีรายได้ไม่พอค่าใช้จ่าย 

เน่ืองจากขาดการวางแผนการบริหารจัดการทางการเงินท่ีดี ขาดวินัยทางการเงิน การไม่รู้จัก

ทางเลือกในการรักษาและเพิ่มมูลค่าของเงิน ซ่ึงแนวทางในการแกไ้ขปัญหาทางการเงินท่ีดีท่ีสุดใน

ปัจจุบนัคือ การวางแผนทางดา้นการออม 

 การออม เป็นเร่ืองท่ีคนส่วนใหญ่รู้จกั คุน้เคยกบัคาํน้ี และเขา้ใจในระดบัหน่ึงวา่ เม่ือมี

เงินเหลือใชเ้ป็นประจาํทุกเดือนส่ิงท่ีควรคาํนึงคือ บุคคลนั้นจะมีความสามารถในการบริหารจดัการ

กบัเงินเหลือใชน้ั้นอยา่งไรใหเ้หมาะสมเพื่อให้เงินงอกเงยเพิ่มมากข้ึน โดยทัว่ไปคนส่วนใหญ่มกัจะ

เก็บออมในรูปเงินสด ทองคาํ ซ้ือหุ้น หรือฝากธนาคาร วิธีน้ีเรียกวา่ การออม เป็นการเก็บสะสมเงิน

ทีละเล็กละน้อยให้พอกพูนเพิ่มข้ึนเม่ือเวลาผ่านไป และการรู้จกัลดการใช้จ่ายลงให้ใช้จ่ายเท่าท่ี

จาํเป็นก็สามารถทาํใหก้ารออมเกิดข้ึนไดเ้ช่นกนั 

 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบุรีรัมย ์ เป็นอีกหน่ึง

ทางเลือกของการเลือกออมเงินของประชาชนทัว่ไป โดยเฉพาะในระดบัรากหญา้ มุ่งเน้นช่วยเหลือ

เกษตรกรและประชาชนทัว่ไปในระยะยาว ท่ีอาจจะไดรั้บผลกระทบต่อความเส่ียงดา้นการบริหาร

จดัการการเงินของบุคคล ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจศึกษาคุณภาพการให้บริการต่อพฤติกรรมการออม
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ของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบุรีรัมย ์ ทั้ งน้ีเพื่อนําผลท่ีได้จาก

การศึกษาในคร้ังน้ีมาปรับปรุงแก้ไข เพื่อสร้างความประทบัใจให้แก่ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการให้มาก

ท่ีสุดต่อไป 

 

2.  วตัถุประสงค์การศึกษา 

 

2.1  เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 

สาขาบุรีรัมย ์

2.2  เพื่อศึกษาพฤติกรรมการออมของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์

การเกษตร สาขาบุรีรัมย ์

 

3.  กรอบแนวคดิการศึกษา 

 

 ผูศึ้กษาได้กําหนดกรอบแนวคิดการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการต่อพฤติกรรม 

การออมของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบุรีรัมย ์ ภาพท่ี 1.1 
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                        คุณภาพการให้บริการ 

               มิติหรือมุมมองของคุณภาพการให้บริการ 

            มิติท่ี 1 ลกัษณะของการบริการ (appearance) 

            มิติท่ี 2 ความไวว้างใจ (reliability) 

      มิติท่ี 3 ความกระตือรือร้น (responsiveness) 

      ข้อมูลทัว่ไปของผู้ใช้บริการ   มิติท่ี 4 สมรรถนะ (competence) 

      1. เพศ     มิติท่ี 5 ความมีไมตรีจิต (courtesy) 

      2. อาย ุ     มิติท่ี 6 ความน่าเช่ือถือ (creditability) 

      3. ระดบัการศึกษา    มิติท่ี 7 ความปลอดภยั (security) 

      4. อาชีพ     มิติท่ี 8 การเขา้ถึงบริการ (access) 

      5. รายไดต่้อเดือน    มิติท่ี 9 การติดต่อส่ือสาร (communication) 

      6. สถานภาพ     มิติท่ี 10 การเขา้ใจลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 

       (understanding of costomer) 

 

 

 

                                                                                                         พฤติกรรมการออม 

 

 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดการศึกษา 

 

4. ขอบเขตการศึกษา 

 

 4.1 ขอบเขตด้านเนื้อหา  คุณภาพการให้บริการและพฤติกรรมการออมของลูกค้า

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบุรีรัมย  ์ ในด้านต่าง ๆ ได้แก่  คุณภาพการ

ใหบ้ริการใน 10 มิติ ซ่ึงประกอบดว้ย มิติท่ี 1 ลกัษณะของการบริการ  มิติท่ี 2 ความไวว้างใจ  มิติท่ี 3 

ความกระตือรือร้น  มิติท่ี 4 สมรรถนะ  มิติท่ี 5 ความมีไมตรีจิต  มิติท่ี 6 ความน่าเช่ือถือ  มิติท่ี 7 

ความปลอดภยั  มิติท่ี 8 การเขา้ถึงบริการ  มิติท่ี 9 การติดต่อส่ือสาร  มิติท่ี 10 การเขา้ใจลูกคา้หรือ

ผูรั้บบริการ 
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4.2  ขอบเขตด้านประชากร ประชากรท่ีใช้ศึกษา คือ ลูกค้าท่ีใช้บริการฝากเงินกับ

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบุรีรัมย ์จาํนวน 40,068 คน (ขอ้มูลลูกคา้ ธ.ก.ส. 

สาขาบุรีรัมย,์ 19 มิถุนายน 2559)  

  4.3  ขอบเขตด้านสถานที่ ศึกษาเฉพาะธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 

สาขาบุรีรัมย ์

 4.4  ขอบเขตด้านเวลา ศึกษาโดยเก็บรวบรวมขอ้มูลระหวา่งเดือนพฤษภาคม 2559 ถึง

เดือนมิถุนายน 2559 

 

5.  นิยามศัพท์เฉพาะ 

 

 5.1  คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของ

ธุรกิจให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงสําคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่า

คู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการให้บริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้ง

กระทาํ ผูรั้บบริการจะพอใจถ้าได้รับส่ิงท่ีต้องการ เม่ือผูรั้บบริการมีความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ี

ผูรั้บบริการตอ้งการ และในรูปแบบท่ีตอ้งการ ซ่ึงประกอบดว้ย 10 มิติ ไดแ้ก่ 

 5.1.1 มิติที่ 1 ลักษณะของการบริการ (appearance) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏให้

เห็นหรือจบัตอ้งไดใ้นการใหบ้ริการ 

 5.1.2 มิติที่ 2 ความไว้วางใจ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการนาํเสนอ

ผลิตภณัฑห์รือการบริการท่ีเป็นไปตามคาํมัน่สัญญาไดอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง 

 5.1.3 มิติที่  3 ความกระตือรือร้น  (responsiveness) หมายถึง การท่ีองค์กรท่ี

ใหบ้ริการแสดงความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือและพร้อมท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้หรือผูรั้บบริการอยา่งเตม็ท่ี

ทนัทีทนัใด 

 5.1.4 มิติที่ 4 สมรรถนะ (competence) หมายถึง คุณลกัษณะท่ีซ่อนอยู่ภายในตวั

บุคคลเป็นตวัผลักดันให้บุคคลสามารถสร้างผลการปฏิบัติงานท่ีตนรับผิดชอบให้สูงกว่าหรือ

เหนือกวา่เกณฑห์รือเป้าหมายท่ีกาํหนดไว ้
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 5.1.5 มิติที่ 5 ความมีไมตรีจิต (courtesy) หมายถึง มีอธัยาศยันอบนอ้ม มีไมตรีจิต

ท่ีเป็นกนัเอง รู้จกัใหเ้กียรติผูอ่ื้น จริงใจ มีนํ้าใจ และมีความเป็นมิตรของผูป้ฏิบติัการใหบ้ริการ 

 5.1.6 มิติที่ 6 ความน่าเช่ือถือ (creditability) หมายถึง ความสามารถในด้านการ

สร้างความเช่ือมัน่ ความซ่ือตรง และสุจริตของผูใ้หบ้ริการ 

 5.1.7 มิติที ่7 ความปลอดภัย (security) หมายถึง สภาพท่ีบริการปราศจากอนัตราย 

ความเส่ียงภยัหรือปัญหาต่าง ๆ 

 5.1.8 มิติที่ 8 การเข้าถึงบริการ (access) หมายถึง การติดต่อเขา้รับบริการเป็นไป

ดว้ยความสะดวก ไม่ยุง่ยาก  

 5.1.9 มิติที่ 9 การติดต่อส่ือสาร (communication) หมายถึง ความสามารถในการ

สร้างความสัมพันธ์และการส่ือความหมายระหว่างลูกค้ากับเจ้าหน้าท่ีธนาคารเป็นไปด้วย

ความสัมพนัธ์ท่ีดี 

 5.1.10 มิติที่  10 การเข้าใจลูกค้าหรือผู้ รับบริการ (understanding of customer) 

หมายถึง เข้าใจในภาพรวมของความแตกต่างของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์

การเกษตร สาขาบุรีรัมย ์เพื่อให้ลูกคา้ไดรั้บการบริการดว้ยความพึงพอใจสูงสุดทุกคร้ังท่ีเขา้มาใช้

บริการ 

 5.2  พฤติกรรมการออม หมายถึง ประเภทของผลิตภณัฑ์เงินฝากท่ีลูกคา้ธนาคารเพื่อ

การเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาบุรีรัมยเ์ลือกใช้บริการ ความถ่ีในการใชบ้ริการ ช่วงเวลาท่ี

เลือกใช้บริการ ระยะเวลาท่ีใช้บริการ แหล่งขอ้มูลท่ีลูกคา้ทราบประเภทเงินฝาก การบริการอ่ืนท่ี

ลูกคา้เลือกใช ้

 5.2.1  ความถี่ หมายถึง จาํนวนคร้ังต่อเดือนท่ีลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการท่ีธนาคารเพื่อ

การเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาบุรีรัมย ์

 5.2.2  ประเภทเงินฝาก หมายถึง ผลิตภณัฑ์เงินฝากท่ีลูกคา้สามารถเลือกใชบ้ริการ

ได ้ไดแ้ก่ เงินฝากออมทรัพย ์เงินฝากประจาํ และเงินฝากกระแสรายวนั 

 5.3  ธ.ก.ส. หมายถึง ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบุรีรัมย ์
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6.  ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 

 ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาคร้ังน้ีจะเป็นประโยชน์กบัหน่วยงานต่าง ๆ ดงัน้ี 

 6.1  ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบุรีรัมย ์สามารถนาํผลขอ้มูล 

ท่ีไดไ้ปใช้เป็นแนวทางในการพฒันาและปรับปรุงคุณภาพการให้บริการเงินฝากแก่ลูกคา้ เพื่อให้

ลูกคา้ไดรั้บความพึงพอใจสูงสุดในการใชบ้ริการเงินฝากประเภทต่าง ๆ ของธนาคารต่อไป 

 6.2  ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบุรีรัมย ์สามารถนาํผลขอ้มูล 

ท่ีไดไ้ปใช้เป็นขอ้มูลพื้นฐานในการนาํเสนอผลิตภณัฑ์การออมเงินท่ีเหมาะสมและตรงกบัความ

ตอ้งการ เพื่อใหบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพและสร้างทศันคติท่ีดีต่อลูกคา้ของธนาคารต่อไป 



บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 

 

 ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดศึ้กษาทฤษฎีและแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งจากเอกสาร ตาํรา และ 

ผลงานวิจยัต่าง ๆ เพื่อนาํมาประกอบการวิเคราะห์หาขอ้สรุปในการประเมิน ซ่ึงทฤษฎี แนวคิด 

งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง สามารถนาํมาสรุปไดด้งัน้ี 

1.  คุณภาพการใหบ้ริการ 

2.  แนวคิดความไวว้างใจ 

3. พฤติกรรมการออม  

4.  ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบุรีรัมย ์ 

5.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1.  คุณภาพการให้บริการ 

 

1.1  แนวคิดคุณภาพการให้บริการ 

 1.1.1  ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 

Gronroos, 1982, Marketing Management (The Millennium edition, p.122) 

อา้งใน ดวงตา สราญรมย ์ คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ไดอ้ธิบาย

และให้ความหมายเชิงปฏิบัติการไวไ้ม่แตกต่างกัน สรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการ (service 

quality) เป็นความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงั (expectation-WHAT THEY WANT) กบัการรับรู้ 

(perception-WHAT THEY GET)  ได้ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการว่าจําแนกได้  

2 ลกัษณะ คือ คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) อนัเก่ียวกบัผลลพัธ์หรือส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บ

จากบริการนั้น โดยสามารถท่ีจะวดัได้เหมือนกบัการประเมินได้คุณภาพของผลิตภณัฑ์ (product 

quality) ส่วนคุณภาพเชิงหน้าท่ี (functional quality) เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการของการ

ประเมินนัน่เอง 
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Lewis and Bloom (1983: 21) ได้ให้คาํนิยามของคุณภาพการให้บริการว่า

เป็นส่ิงท่ีช้ีวดัถึงระดับของการบริการท่ีส่งมอบโดยผู ้ให้บริการต่อลูกค้าหรือผู ้รับบริการว่า

สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของเขาไดดี้เพียงใด การส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ (delivering service 

quality) จึงหมายถึง การตอบสนองต่อผูรั้บบริการบนพื้นฐานความคาดหวงัของผูรั้บบริการ  

Crosby (1988: 15) กล่าวไวว้า่ คุณภาพการให้บริการหรือ “service quality” 

นั้น เป็นแนวคิดท่ีถือหลกัการการดาํเนินงานบริการท่ีปราศจากขอ้บกพร่อง และตอบสนองตรงตาม

ความตอ้งการของผูบ้ริการ และสามารถท่ีจะทราบความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการไดด้ว้ย 

คุณภาพการให้บริการ เป็นมโนทศัน์และปฏิบติัการในการประเมินของ

ผูรั้บบริการโดยทาํการเปรียบเทียบระหว่างการบริการท่ีคาดหวงั (expectation service) กับการ

บริการท่ีรับรู้จริง (perception service) จากผูใ้ห้บริการ ซ่ึงหากผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการท่ี

สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการหรือสร้างการบริการท่ีมีระดบัสูงกวา่ท่ีผูรั้บบริการ

ไดค้าดหวงั จะส่งผลให้การบริการดงักล่าวเกิดคุณภาพการให้บริการซ่ึงจะทาํให้ผูรั้บบริการเกิด

ความพึงพอใจจากบริการท่ีไดรั้บเป็นอยา่งมาก  คุณภาพการให้บริการ เป็นการให้บริการท่ีมากกวา่

หรือตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นเร่ืองของการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็น

เก่ียวกบัความเป็นเลิศของการบริการในลกัษณะของภาพรวม ในมิติของการรับรู้ ผลการศึกษาวิจยั

ของนกัวิชาการกลุ่มน้ี ช่วยให้เห็นวา่ การประเมินคุณภาพการให้บริการตามการรับรู้ของผูบ้ริโภค

เป็นไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบทศันคติท่ีมีต่อบริการท่ีคาดหวงัและการบริการตามท่ีรับรู้วา่

มีความสอดคล้องกนัเพียงไร ขอ้สรุปท่ีน่าสนใจประการหน่ึงก็คือ การให้บริการท่ีมีคุณภาพนั้น

หมายถึง การให้บริการท่ีสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการหรือผูบ้ริโภคอยา่งสมํ่าเสมอ 

ดังนั้น ความพึงพอใจต่อการบริการ จึงมีความสัมพนัธ์โดยตรงกับการทาํให้เป็นไปตามความ

คาดหวงัหรือการไม่เป็นไปตามความคาดหวงั (confirm or disconfirm expectation) ของผูบ้ริโภค

นัน่เอง 

Buzzell and Gale (1985: 156) กล่าวถึง คุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองท่ี

ไดรั้บความสนใจและมีการให้ความสําคญัอยา่งมากดงัท่ีไดก้ล่าวไปแลว้นั้น มีผลงานวิจยัท่ีคน้ควา้

พฤติกรรมของผูบ้ริโภคและผลของความคาดหวงัของผูบ้ริโภคซ่ึงพบวา่ คุณภาพการให้บริการเป็น

เร่ืองท่ีซบัซอ้นข้ึนอยูก่บัการมองหรือทศันะของผูบ้ริโภคท่ีเราเรียกกนัทัว่ไปวา่ “ลูกคา้” 

Zeithaml, Parasuraman and Berry (1990: 19) กล่าวว่า ความแนวคิดของ

นกัวิชาการกลุ่มน้ี คุณภาพการให้บริการ เป็นการประเมินของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัความเป็นเลิศหรือ

ความเหนือกวา่ของบริการ นกัวิชาการทั้งสามท่านดงักล่าว นบัไดว้า่เป็นหน่ึงในคณะนกัวิชาการท่ี

สนใจทาํการศึกษา เร่ือง คุณภาพในการให้บริการ และการจดัการคุณภาพในการให้บริการของ
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องคก์ารอยา่งจริงจงัมาตั้งแต่ปี ค.ศ. 1983 ส่ิงท่ี ซีแทมล์ พาราซุรามาน และเบอร์ร่ี ให้ความสนใจใน

การศึกษาวจิยัเก่ียวกบัคุณภาพในการให้บริการนั้น เป็นการมุ่งตอบคาํถามสาํคญั 3 ขอ้ ประกอบดว้ย 

(1) คุณภาพในการให้บริการคืออะไร (What is service quality?) (2) อะไรคือสาเหตุท่ีทาํให้เกิด

ปัญหาคุณภาพในการใหบ้ริการ (What causes service-quality Problems?) และ (3) องคก์ารสามารถ

แก้ปัญหาคุณภาพในการให้บริการท่ีเกิดได้อย่างไร (What can organizations do to solve these 

problems?) 

Bitner and Hubbert (1994: 312) กล่าวถึง คุณภาพการให้บริการ เป็นความ

ประทบัใจในภาพรวมของลูกคา้ผูรั้บบริการ อนัมีต่อความเป็นเลิศขององคก์รและบริการท่ีองคก์าร

จดัให้มีสินคา้เป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้มีความคงทนสูง และโดยทัว่ไปผลิตข้ึนภายใตแ้ละผลิตเพื่อให้

เป็นไปตามมาตรฐานท่ีแน่นอนอนัหน่ึง ในขณะท่ีบริการ เป็นเร่ืองท่ีมีความผนัแปรมากกวา่สินคา้

แม้จะมีลักษณะท่ีตอบสนองผูบ้ริโภคเช่นเดียวกับสินค้าก็ตาม และโดยทั่วไปแล้ว บริการมี

คุณลกัษณะสําคญัท่ีจบัตอ้งไม่ได ้มีความหลากหลาย และไม่สามารถแบ่งแยกไดจ้ากการผลิตและ

การบริโภค (inseparability of production and consumption) 

Schmenner (1995: 35) กล่าวถึง คุณภาพการให้บริการไวว้่า คุณภาพการ

ให้บริการไดม้าจากการรับรู้ท่ีไดรั้บจริงลบดว้ยความคาดหวงัท่ีคาดวา่จะไดรั้บจากบริการนั้น หาก

การรับรู้ในบริการท่ีไดรั้บมีนอ้ยกวา่ความคาดหวงั ก็จะทาํให้ผูรั้บบริการมองคุณภาพการให้บริการ

นั้นติดลบ หรือรับรู้ว่าการบริการนั้นไม่มีคุณภาพเท่าท่ีควร ตรงกนัขา้ม หากผูรั้บบริการรับรู้ว่า

บริการท่ีไดรั้บจริงนั้นมากกวา่ส่ิงท่ีเขาคาดหวงั คุณภาพการให้บริการ ก็จะเป็นบวก หรือมีคุณภาพ

ในการบริการ 

Zineldin (1996: 67) กล่าวถึง คุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบั

ความคาดหวงัของผูรั้บบริการในดา้นของคุณภาพภายหลงัจากท่ีเขาไดข้อ้มูลเก่ียวกบับริการนั้น ๆ 

และมีความตอ้งการท่ีจะใชบ้ริการนั้น รวมทั้งการท่ีเขาไดท้าํการประเมินและเลือกท่ีจะใชบ้ริการ 

Wisher and Corney (2001: 34) กล่าววา่ คุณภาพการให้บริการ มีแนวการศึกษา

ท่ีสําคญัคือ การวิเคราะห์ท่ีเรียกวา่ SERVQUAL ทั้งน้ี นกัวิชาการทั้งสองท่านเสนอวา่ คุณภาพการ

ใหบ้ริการ เป็นการตดัสินใจวนิิจฉยัเก่ียวกบัความเลิศของบริการ (superiority of the service) 
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วีรพงษ์  เฉลิมจิรรัตน์ (2543: 14-15) กล่าวถึง คุณภาพการให้บริการ คือ

ความสอดคลอ้งกนัของความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ หรือระดบัของความสามารถในการ

ให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการอนัทาํให้ลูกคา้หรือผูรั้บบริการเกิด

ความพึงพอใจจากบริการท่ีเขาไดรั้บ ผูรั้บบริการก็จะมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการ ซ่ึงจะมีระดบั

แตกต่างกนัออกไปตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจน้ีเอง เป็นผลมาจากการ

ประเมินผลท่ีไดรั้บจากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหน่ึง 

กล่าวอย่างสรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการ (service quality) หมายถึง 

ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงสาํคญั

ท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการให้บริการท่ี

ตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระทาํ ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ 

เม่ือผูรั้บบริการมีความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ และในรูปแบบท่ีตอ้งการ 

1.1.2  แนวคิดคุณภาพการให้บริการ 

1)  แนวคิดความพึงพอใจของลูกค้า (customer satisfaction)  

Wolman, (1984: 89) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก (Feeling) มี

ความสุขเม่ือไดรั้บผลสาํเร็จตามความมุ่งหมายท่ีตอ้งการหรือตามแรงจูงใจ 

Vroom (1988: 232) ทศันคติและความพึงพอใจในส่ิงหน่ึงสามารถใช้

แทนกนัได ้เพราะทั้งสองคาํน้ีหมายถึง ผลท่ีไดจ้ากการท่ีบุคคลเขา้ไปมีส่วนร่วมในส่ิงนั้น ทศันคติ

ดา้นบวกจะแสดงให้เห็นถึงสภาพความพึงพอใจในส่ิงนั้นและทศันคติดา้นลบจะแสดงให้เห็นถึง

สภาพความไม่พึงพอใจ 

Morse (1978: 78) ความพึงพอใจ หมายถึง ทุกส่ิงทุกอยา่งท่ีสามารถลด

ความตึงเครียดของบุคคลให้น้อยลงได้ ถ้าความตึงเครียดมีมากก็จะทาํให้เกิดความไม่พอใจ  

ซ่ึงความตึงเครียดน้ีมีผลมาจากความต้องการของมนุษย์ หากมนุษย์มีความต้องการมากก็จะ

เกิดปฏิกิริยาเรียกร้อง แต่ถา้เม่ือใดความตอ้งการไดรั้บการตอบสนอง ก็จะทาํใหเ้กิดความพอใจ 

Thomas & Eart (1967: 125) ความพึงพอใจ หมายถึง การวดัความพึง

พอใจเป็นวิธีหน่ึงท่ีใช้กนัอยู่ เพื่อทราบผลของการให้บริการท่ีดีเลิศทาํให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ

เป็นส่ิงท่ีบริษทัเช่ือวา่มีคุณค่าและควรให้ความเขา้ใจในความตอ้งการและปัญหาของลูกคา้ในการ

ให้บริการดา้นสุขภาพ ผูบ้ริหารขององคก์รจึงตอ้งมีความรับผิดชอบในการปรับปรุงคุณภาพให้เกิด

ประสิทธิผลและใหผ้ลดีอยา่งต่อเน่ือง 
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Hinshaw and Atwood (1989: 312) ความพึงพอใจ หมายถึง ความคิดเห็น

ของผูรั้บบริการท่ีไดรั้บจากผูใ้ห้บริการ และจดัเป็นเกณฑ์ประเมินดา้นผลลพัธ์ดว้ยและเป็นระดบั

ของความสอดคลอ้งระหวา่งความคาดหวงัของผูรั้บบริการในอุดมคติกบัการรับรู้ของผูม้ารับบริการ

ท่ีไดรั้บตามความเป็นจริง สําหรับนกัวิจยัทางพฤติกรรมไดใ้ห้ความหมายของคาํวา่ ความพึงพอใจ

ในบริการเป็นความรู้สึกหรือความคิดเห็นท่ีเก่ียวขอ้งกบัทศันคติของคนท่ีเกิดจากประสบการณ์ท่ี

ผูรั้บบริการเขา้ไปใช้บริการในสถานท่ีให้บริการนั้นๆ และประสบการณ์นั้นไดเ้ป็นไปตามความ

คาดหวงัของผูรั้บบริการมากนอ้ยเพียงใดข้ึนอยูก่บัปัจจยัท่ีแตกต่างกนัทฤษฎีความตอ้งของ Maslow 

(มาสโลว)์ เป็นนกัวิจยัวิทยาชาวองักฤษ ไดส้ร้างทฤษฎีความตอ้งการตามลาํดบัขั้นสมมติฐานอยู ่2 

ประการ คือ 

1.  มนุษย์มีความต้องการอยู่ตลอดเวลาตราบใดท่ียงัมีชีวิตอยู่ความ

ต้องการท่ีได้รับการตอบสนองแล้ว ก็จะไม่เป็นแรงจูงใจสําหรับพฤติกรรมนั้นอีกต่อไป ความ

ตอ้งการท่ียงัไม่ไดรั้บการตอบสนองเท่านั้นจึงจะมีอิทธิพลจูงใจต่อไป 

2.  ความต้องการของคนมีลักษณะเป็นลําดับขั้นจากตํ่ าไปหาสูง

ตามลาํดบัความสําคญัในเม่ือความตอ้งการขั้นตํ่าไดรั้บการตอบสนองแลว้ความตอ้งการขั้นสูงก็จะ

ตามมา มาสโลวไ์ดแ้บ่งลาํดบัความตอ้งการของมนุษยอ์อกเป็น 5 ลาํดบั ดงัน้ี 

 2.1  ความต้องการทางด้านร่างกาย (Physiological Needs) ความ

ตอ้งการทางด้านร่างกายเป็นความตอ้งการเบ้ืองตน้เพื่อความอยู่รอด เช่น ความตอ้งการในเร่ือง

อาหาร นํ้ า ท่ีอยู่อาศยั เคร่ืองนุ่งห่ม ยารักษาโรค ความตอ้งการพกัผ่อนและความตอ้งการทางเพศ 

ฯลฯ ความตอ้งการทางดา้นร่างกายจะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของคนก็ต่อเม่ือ ความตอ้งการทางดา้น

ร่างการยงัไม่ไดรั้บการตอบสนองเลย ในดา้นน้ีโดยปกติแลว้องคก์รทุกแห่งมกัจะตอบสนองความ

ตอ้งการของแต่ละคนดว้ยวธีิการทางออ้ม คือ การจ่ายเงินค่าจา้ง 

 2.2  ความต้องการความปลอดภัยหรือความมั่นคง (Security or 

Safety Needs) ถา้หากความตอ้งการทางดา้นร่างกายไดรั้บการตอบสนองตามสมควรแลว้ มนุษยก์็

จะมีความตอ้งการในขั้นต่อไปท่ีสูงข้ึน ความตอ้งการทางดา้นความปลอดภยัหรือความมัน่คงต่างๆ 

ความตอ้งการทางดา้นความปลอดภยัจะเป็นเร่ืองเก่ียวกบัการป้องกนั เพื่อให้เกิดความปลอดภยัจาก

อนัตรายต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนกบัร่างกาย ความสูญเสียทางดา้นเศรษฐกิจ ส่วนความมัน่คงนั้น หมายถึง 

ความตอ้งการความมัน่คงในการดาํรงชีพ เช่น ความมัง่คงในหนา้ท่ีการงานและสถานะทางสังคม 
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 2.3 ความตอ้งการทางดา้นสังคม (Social or Belongingness Needs) 

ภายหลงัจากท่ีได้รับการตอบสนองในสองขั้นดงักล่าวแล้วก็จะมีความตอ้งการสูงข้ึน คือ ความ

ตอ้งการทางสังคมจะเร่ิมเป็นส่ิงจูงใจท่ีสําคญัต่อพฤติกรรมของคน ความตอ้งการทางดา้นน้ีจะเป็น

ความตอ้งการเก่ียวกบัการอยู่ร่วมกนั และการได้รับการยอมรับจากบุคคลอ่ืนและมีความรู้สึกว่า

ตนเองนั้นเป็นส่วนหน่ึงของกลุ่มทางสังคมเสมอ 

 2.4 ความต้องการท่ีจะมีฐานะเด่นในสังคม (Esteem or Status 

Needs) ความตอ้งการขั้นต่อมาจะเป็นความตอ้งการท่ีประกอบดว้ยส่ิงต่างๆ ดงัน้ีคือ ความมัน่ใจใน

ตวัเองในเร่ืองความสามารถ ความรู้ และความสําคญัในตวัเอง รวมตลอดทั้งความตอ้งการท่ีจะมี

ฐานะเด่นเป็นท่ียอมรับของบุคคลอ่ืน หรือต้องการท่ีจะให้บุคคลอ่ืนยกย่องสรรเสริญในความ

รับผดิชอบในหนา้ท่ีการงาน การดาํรงตาํแหน่งท่ีสาํคญัในองคก์ร 

 2.5 ความตอ้งการท่ีจะไดรั้บความสาํเร็จในชีวิต (Self-actualization 

or Self-Realization) ลาํดบัขั้นตอนความตอ้งการท่ีสูงสุดของมนุษยก์็คือ ความตอ้งการท่ีจะประสบ

ความสําเร็จในชีวิตตามความนึกคิด หรือความคาดหวงัทะเยอทะยานใฝ่ฝันท่ีจะไดรั้บผลสําเร็จส่ิง

อนัสูงส่งในทศันะของตน 

 ดงันั้น จึงกล่าวไดว้า่ ทฤษฎีของมาสโลว ์ช้ีให้เห็นวา่มนุษยมี์ความ

ตอ้งการ 5 ประการเม่ือความตอ้งการอย่างใดอย่างหน่ึงไดรั้บการตอบสนองแลว้ความตอ้งการส่ิง

อ่ืนๆ ก็จะเกิดข้ึนมาอีกความต้องการทั้ ง 5 ขั้น จะมีความสําคญักับบุคคลมากน้อยเพียงใดการ

ตอบสนองตามลาํดบัขั้นของ Maslow  

ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงในเชิง

การประเมินค่า ซ่ึงจะเห็นว่าแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจน้ีเก่ียวข้องสัมพนัธ์กบัทศันคติอย่าง

แยกกนัไม่ออก สําหรับแนวความคิดเก่ียวกบัทศันคตินั้นค่อนขา้งจะมีผูศึ้กษากนัอยา่งกวา้งขวางใน

องคป์ระกอบดา้นต่างๆ ดงัน้ี  

1.  องค์ประกอบด้านความรู้สึก (Affective Component) เป็นลกัษณะ

ทางความรู้สึก หรืออารมณ์ของบุคคล องค์ประกอบทางความรู้สึกน้ีมี 2 ลกัษณะ คือ ความรู้สึก

ทางบวก ไดแ้ก่ ชอบ พอใจ เห็นใจ และความรู้สึกทางลบ ไดแ้ก่ ไม่ชอบ ไม่พอใจ เป็นตน้ 

2.  องคป์ระกอบดา้นความคิด (Cognitive Component) คือ การท่ีสมอง

ของบุคคลรับรู้และวินิจฉยัขอ้มูลต่างๆ ท่ีไดรั้บเกิดความรู้ความคิดเก่ียวกบัวตัถุบุคคลหรือสภาพข้ึน 

องคป์ระกอบทางความคิดเก่ียวขอ้งกบัการพิจารณาท่ีมาของทศันคติออกมาวา่ถูกหรือผดิดีหรือไม่ดี 
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3.  องค์ประกอบด้านพฤติกรรม (Behavior Component) เป็นความ

พร้อมท่ีจะกระทาํหรือพร้อมท่ีจะตอบสนองต่อท่ีมาของทศันคติ 

ความพึงพอใจและแนวทางการเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการ

ไวว้่า ความพึงพอใจของผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการต่างมีความสําคัญต่อความสําเร็จของการ

ดาํเนินงานบริการ ดงันั้น การสร้างความพึงพอใจในการบริการจาํเป็นจะตอ้งดาํเนินการควบคู่กนัไป

ทั้งต่อผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการ ดงัน้ี 

1.  การตรวจสอบความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการ

และผูใ้หบ้ริการอยา่งสมํ่าเสมอ 

2.  การกาํหนดเป้าหมายและทิศทางขององคก์รใหช้ดัเจน 

3.  การกาํหนดกลยทุธ์การบริการท่ีมีประสิทธิภาพ 

4.  การพฒันาคุณภาพและความสัมพนัธ์ในกลุ่มพนกังาน 

5.  การนาํกลยทุธ์การสร้างความพึงพอใจต่อผูรั้บบริการไปปฏิบติัและ

ประเมินผล เม่ือความพึงพอใจมีความสําคญัสูงมากต่อการบริการ ดงันั้นผูป้ระกอบการบริการ

จะตอ้งทาํความเขา้ใจต่อลกัษณะและองคป์ระกอบความพึงพอใจอยา่งถ่ีถว้น ดงัน้ี 

 5.1  ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกใน

ทางบวกของบุคคลต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดในการรับบริการ ซ่ึงบุคคลจะรับรู้รูปแบบของการบริการและ

คุณภาพของการบริการโดยใชป้ระสบการณ์ท่ีไดรั้บดว้ยตนเอง หรือจากการอา้งอิงใดๆ ตั้งแต่อดีต

จนถึงปัจจุบนั เช่น คาํบอกเล่าของกลุ่มเพื่อน โฆษณา เป็นตน้ ในการประเมินส่ิงท่ีได้รับจากการ

บริการ หากการบริการเป็นไปตามความตอ้งการของผูรั้บบริการก็จะก่อให้เกิดความพึงพอใจใน

บริการนั้น 

 5.2  ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหวา่งส่ิงท่ี

คาดหวงักบัส่ิงท่ีไดรั้บจริงในสถานการหน่ึง ในการใชบ้ริการนั้นบุคคลยอ่มมีขอ้มูลจากแหล่งอา้งอิง

ต่างๆ (Reference) เช่น ประสบการณ์ส่วนตวั ความรู้จากการเรียนรู้ คาํบอกเล่าของกลุ่มเพื่อน ขอ้มูล

จากธุรกิจบริการแบบเดียวกนั เป็นตน้ จึงเกิดความคาดหวงัต่อส่ิงท่ีควรจะไดรั้บจากการบริการ 

(Expectation) ซ่ึงจะมีอิทธิพลแก่ผูรั้บบริการในการท่ีจะใชเ้ป็นเกณฑ์ในการประเมินส่ิงท่ีไดรั้บจริง 

ในกระบวนการบริการ (Performance) หากการบริการเป็นไปตามท่ีคาดหวงัยอ่มเกิดการยนืยนัความ

ถูกต้อง (Confirmation) ต่อการบริการและเกิดความพึงพอใจในบริการแต่ถ้าบริการท่ีได้รับไม่

เป็นไปตามคาดหมายก็จะเกิดการยืนยนัความไม่ถูกตอ้ง (Disconfirmation) ทาํให้เกิดความไม่พึง

พอใจในบริการ 
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 5.3  ความพึงพอใจเปล่ียนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจยัแวดลอ้ม

และสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน เน่ืองจากในแต่ละช่วงเวลาบุคคลย่อมมีความคาดหวงัต่อการบริการ

แตกต่างกนัทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัอารมณ์ ความรู้สึก ประสบการณ์ท่ีไดม้าระหวา่งเวลานั้น จึงทาํให้เกณฑ์

ประเมินความพึงพอใจมีการเล่ือนข้ึน – ลง ตลอดเวลา ส่งผลให้การเปรียบเทียบส่ิงท่ีไดรั้บกบัส่ิงท่ี

คาดหวงัเปล่ียนแปลงตามไปดว้ย 

ความพึงพอใจนั้นเป็นกระบวนการท่ีเกิดข้ึนจากการรับรู้ การประเมิน

คุณภาพของการบริการอนัเป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัวา่จะไดรั้บจากการใหบ้ริการ โดยท่ีความพึง

พอใจในการบริการของผูรั้บบริการจะข้ึนอยูก่บัองคป์ระกอบ 2 ดา้น ไดแ้ก่ 

1.  การรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑ์บริการ อนัเป็นส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการได้

สัญญาว่าจะให้ โดยผูรั้บบริการมีความคาดหวงัต่อคุณภาพของผลิตภณัฑ์บริการว่าจะไดรั้บอย่าง

น้อยตามท่ีผูใ้ห้บริการไดส้ัญญาไว ้ความมากน้อยของคุณภาพของส่ิงท่ีไดรั้บจะเป็นตวักาํหนดถึง

ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการนัน่เอง 

2.  การรับรู้คุณภาพของการนาํเสนอบริการ ซ่ึงผูใ้ห้บริการจะนาํเสนอ

ผ่านการแสดงออกต่างๆ ในกระบวนการบริการ โดยผูรั้บบริการจะประเมินว่าผูใ้ห้บริการนั้นได้

บริการอย่างเหมาะสมมากน้อยเพียงใดรวมทั้งความสะดวกในการเขา้ถึงบริการ พฤติกรรมการ

แสดงออกของผูใ้ห้บริการตามบทบาทหน้าท่ี ความรับผิดชอบต่องาน การใช้ภาษาในการส่ือสาร 

และการปฏิบติัตนในการให้บริการวา่ผูใ้ห้บริการมีความเต็มใจและจริงใจเพียงใด ในการให้บริการ

รับรู้เหล่าน้ีจะช่วยให้ผูรั้บบริการประเมินคุณภาพการบริการไดอ้ยา่งมีเหตุและผล ซ่ึงนาํไปสู่ความ

พึงพอใจในการรับบริการ 

บาร์นาร์ด (Barnard) กล่าวถึง ส่ิงจูงในหรือปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึง

พอใจในการปฏิบติังานไว ้ดงัน้ี 

1.  ส่ิงจูงใจท่ีเป็นวตัถุ ไดแ้ก่ เงิน วสัดุอุปกรณ์ อาคารสถานท่ี ฯลฯ 

2.  ส่ิงจูงใจเก่ียวกบัโอกาส เช่น โอกาสเก่ียวกบัความมีช่ือเสียง ความมี

อิทธิพลโดยการไดรั้บตาํแหน่งดีๆ เป็นตน้ 

3.  ส่ิงจูงใจเก่ียวกบัสภาพความช่วยเหลือการไดรั้บบริการต่างๆ 

4.  ความสามารถขององคก์ารท่ีจะให้ความพึงพอใจแก่บุคคลโดยเปิด

โอกาสให้แสดงอุดมคติโดยเสรีเพื่อกระตุน้ให้บุคคลเกิดความภูมิใจในฝีมือ และมีโอกาสได้รับ

สวสัดิการต่างๆ 

5.  ส่ิงจูงใจเก่ียวกบัผูร่้วมงานการมีความสัมพนัธ์ฉันท์มิตรกบับุคคล

ในหน่วยงานความผกูพนัและการไดมี้ส่วนร่วมกบักิจกรรมขององคก์าร 
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6. ส่ิงจูงใจเก่ียวกบัสภาพการทาํงานท่ีเป็นอยูต่ามปกติประจาํวนั 

7.  ส่ิงจูงใจเก่ียวกบัความมัน่คงปลอดภยัทางสังคม 

8.  มีความมัน่คงในการทาํงานและการมีหลกัประกนัใหอ้ยูดี่กินดี 

2)  คุณภาพการให้บริการ (service quality)  

คุณภาพการให้บริการในยุคแห่งการแข่งขนัเป็นหัวใจสําคญัอย่างยิ่งท่ี

ธนาคารทุกระดบัตอ้งให้ความสําคญัและผูบ้ริหารธนาคารตอ้งให้ความสําคญัอย่างยิ่งทั้งในระดบั

นโยบายและระดบัปฏิบติั แสดงให้เห็นเป็นท่ีประจกัษจ์ะส่งผลต่อจาํนวนลูกคา้หรือบุคคลท่ีเขา้มา

ใช้บริการของธนาคารในแต่ละปี ดังนั้ น เพื่อให้เข้าใจถึงคุณภาพการให้บริการ ผูศึ้กษาจึงได้

ทาํการศึกษาความหมายของคุณภาพการใหบ้ริการ ซ่ึงมีผูใ้หค้วามหมายไวห้ลากทศันะ เช่น 

วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2543: 14) ให้ความหมายคุณภาพของบริการ 

(Service quality) ดงัน้ี 

1.  ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการลูกคา้ 

2.  ระดบัของความสามารถของบริการในการบาํบดัความตอ้งการของ

ลูกคา้ 

3.  ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้หลงัจากไดรั้บบริการไปแลว้และยงั

อธิบายเป็นเอกสารนาํเสนอถึงการสร้างคุณภาพในองคก์รบริการ ดงัต่อไปน้ี 

3.1 การบริการ (Service) คือ “Service is a result of a process or an 

activity” งานบริการ/ การบริการ คือ ผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากกระบวนการหรือกิจกรรม 

3.2 “องค์การบริการ” คือ อย่างไร องค์กรใด ๆ ท่ีตั้งข้ึนมาเพื่อให ้

   3.2.1 บริการแก่ลูกคา้เป็นหลกัใหญ่ 

 3.2.2 รายไดส่้วนใหญ่ มาจากค่าบริการ/ ค่าธรรมเนียม 

 3.2.3 ตอ้งมีลูกคา้มาสัมผสัโดยตรง กบักิจกรรม/ งานบริการ 

สมบูรณ์วลัย ์สัตยารักษ์วิทย ์(2544: 44) คุณภาพบริการและความพึง

พอใจ หมายถึง การบริการท่ีมีคุณลกัษณะสําคญั 3 ประการ ท่ีแตกต่างไปจากสินคา้ คือ ปัจจยัดา้น

คุณภาพหก M ในกระบวนการบริการ วตัถุดิบ กระบวนการดาํเนินงานขององค์การ สินคา้/การ

บริการ  กิจกรรมเคร่ืองมือ/อุปกรณ์การบริหารงาน พนกังาน/ บริการ วิธีการทาํงาน การวดัผลงาน 

ปัจจยัป้อนเขา้ ปัจจยัหก M ในกระบวนการ  ประกอบดว้ย  1. บริการ/บุคลากร  2. วสัดุ  3. อุปกรณ์  

4. วิธีการทาํงาน  5. การตรวจวดั  6. การจดัการ ปัญหาท่ีเกิดข้ึน  ความบกพร่องจากทฤษฎี 3 I’s,

ไม่ไดคุ้ณภาพจากการซ้ือ, การเก็บ,  บกพร่องเพราะขาดการซ่อมบาํรุง, ไม่ชดัเจน ต่างคนต่างวิธีการ 

แยกเป็นประเด็นปัญหาไดด้งัน้ี 
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1.  การบริการส่วนใหญ่เป็นส่ิงจบัตอ้งไม่ได ้(Intangibility) เน่ืองจาก

การบริการ เป็นการปฏิบติัการ (Performances) มากกวา่เป็นส่ิงของ (Objects) ลกัษณะเฉพาะในการ

ผลิตและการบริการ (Manufacturing specifications) เพื่อใหไ้ดคุ้ณภาพท่ีเหมือน ๆ กนัเป็นหน่ึงเดียว 

(Uniform quality) ยากท่ีจะกระทาํได้ การบริการส่วนใหญ่ไม่สามารถนับ วดั หรือตรวจสอบ

ปริมาณและคุณภาพเพื่อการประกนัคุณภาพไดล่้วงหนา้ 

2.  การบริการส่วนใหญ่มีลกัษณะของความหลากหลาย (Heterogeneous) 

โดยเฉพาะ การบริการท่ีตอ้งใชแ้รงงานเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือ การปฏิบติังานในการให้บริการนั้น

แตกต่างกนั ไปตามผูใ้หบ้ริการและลูกคา้แต่ละราย ในแต่ละวนัความคงเส้นคงวาของพฤติกรรมการ

ใหบ้ริการ ยากท่ีจะประกนัได ้ดงันั้น คุณภาพท่ีเป็นหน่ึงเดียวจึงเป็นการยากท่ีจะทาํใหเ้กิดข้ึน 

3.  ในบริการหลาย ๆ ชนิด การผลิตและการบริโภคบริการยากท่ีจะ

แยกออกจากกนั อยา่งเด็ดขาด (Inseparability) ดว้ยเหตุน้ีทาํให้คุณภาพของการบริการไม่สามารถท่ี

จะทาํให้เกิดข้ึน และตรวจสอบได้จากโรงงานผลิตแล้วส่งมอบให้กบัลูกคา้ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง

บริการท่ีเป็น Labor Intensive นั้น คุณภาพเกิดข้ึนในช่วงระหว่างการส่งมอบบริการซ่ึงมกัจะเป็น

ช่วงเวลาท่ีมีปฏิสัมพนัธ์ กนัระหวา่งลูกคา้และผูท่ี้ใหบ้ริการ หรือขั้นตอนท่ีลูกคา้เขา้มามีส่วนร่วมใน

กระบวนการให้บริการ นอกจากน้ีการพิจารณาคุณภาพการบริการ จะตอ้งพิจารณาคุณภาพใน 3 

ดา้นดว้ยกนั คือ 

 3.1 คุณภาพดา้นกายภาพ (Physical quality) เช่น เคร่ืองมือ อุปกรณ์ 

อาคาร และสถานท่ี 

 3.2 คุณภาพขององค์กรหรือหน่วยงานท่ีให้บริการ (Corporate 

quality) เช่น บุคลากร และภาพพจน์ของหน่วยงาน 

 3.3 คุณภาพของการปฏิสัมพันธ์ (Interactive quality) ระหว่างผู ้

ให้บริการและผูรั้บบริการ รวมถึงการปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผูรั้บบริการดว้ยกนัเอง คุณภาพของการ

บริการนั้นมีความหมายหลายประการ คือ บริการดีราคาสมเหตุสมผล คุณภาพดีผูรั้บบริการพอใจ 

การบริการท่ีมีคุณภาพจะเกิดความประทบัใจแก่ผูรั้บบริการ ส่วนคุณภาพของบริการจะมีมาตรวดั

ระดบัการใหบ้ริการวา่อยูใ่นระดบัดีเพยีงใดนั้น ไดมี้การศึกษา ถึงปัจจยัท่ีเป็นตวักาํหนดคุณภาพการ

บริการท่ีอาจใชก้บัการบริการทัว่ ๆ ไป มี 10 ประการดว้ยกนัดงัน้ี  
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จารุบูรณ์ ปาณานนท ์(2553: 56) กล่าววา่ 

1.  ไวใ้จได ้หมายความวา่ การบริการนั้น ตอ้งคงเส้นคงวา และไวใ้จได ้

2.  ความพร้อม หมายถึง การบริการท่ีพร้อมทุกเวลา ผูใ้ห้บริการมี

ความเตม็ใจและตวัพร้อมท่ีจะใหบ้ริการอยูเ่สมอ 

3.  ความสามารถ หมายถึง ผูใ้ห้บริการจะต้องมีทักษะและความรู้ 

ความเขา้ใจในบริการนั้น 

4.  ความสามารถในการเขา้ถึง หมายความวา่ จะตอ้งง่ายต่อการติดต่อ

ไม่มีพิธีการท่ีซบัซอ้นและไม่เสียเวลารอคอย 

5.  ความมีอธัยาศยั หมายถึง ความสุภาพอ่อนนอ้ม เป็นมิตร และเขา้ใจ

ความรู้สึกของลูกคา้ 

6.  การสร้างสัมพนัธ์ หมายถึง การติดต่อใหข้่าวสารแก่ลูกคา้ ดว้ยภาษา

ท่ีเขา้ใจง่ายรวมทั้งรับฟังความคิดเห็นของลูกคา้ 

7.  เช่ือถือได ้หมายถึง การบริการนั้นมีความซ่ือตรงและวางใจได ้

8.  มั่นคงปลอดภัย หมายถึง การบริการจะต้องไม่ เป็นท่ีสงสัย 

ปราศจากการเส่ียงและอนัตราย 

9.  รู้จ ักและเข้าใจลูกค้า หมายถึง พยายามทาํความเข้าใจถึงความ

ตอ้งการ และความคาดหวงัของลูกคา้และใหบ้ริการท่ีทาํใหลู้กคา้คิดวา่เป็นความใส่ใจเฉพาะตวั 

10.  พยายามให้ส่ิงท่ีลูกค้าสัมผสัได้ หมายความว่า เน้นเป็นพิเศษใน

เร่ืองส่ิงอาํนวย ความสะดวกเป็นรูปธรรม บุคลากร ตลอดจนส่ิงแวดลอ้มต่าง ๆ ท่ีสามารถสัมผสัได ้

สรุปไดว้า่ ความหมายของคุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง ความรู้สึกท่ีดี

งามของ ผูใ้ห้บริการ (Feeling to do) เป็นตวัก่อตวักระตุ้น ตวัชักนาํ ความรู้สึกท่ีดีงามให้เกิดแก่

ผูรั้บบริการ ในการท่ีนาํความรู้ประสบการณ์ และความชาํนาญ (Knowing to do) มาปฏิบติัไดอ้ยา่ง

ถูกตอ้งครบถว้น คุณภาพบริการจึงตอ้งถึงพร้อมดว้ย สัมผสัท่ีเบิกบานและบริการท่ีถูกตอ้ง ซ่ึงเป็น 

การสัมพนัธ์ใน 2 ระดบั คือ ระดบัความสัมพนัธ์ทางใจ (Unconscious communication) และระดบั

ความสัมพนัธ์ทางพฤติกรรม (Behavior communication) 

3)  องค์ประกอบของคุณภาพบริการ 

เกษตรพันธ์ ชอบทากิจ (2546: 67)  กล่าวว่า สภาพความเป็นจริงท่ี

เป็นอยูใ่นปัจจุบนั แมป้ระเทศไทยจะเป็นท่ียอมรับของนานาประเทศวา่ ประสบความสาํเร็จในการ

ทาธุรกิจบริการ เช่น ธุรกิจโรงแรมหรือ ธุรกิจการท่องเท่ียวแต่คุณภาพการให้บริการประชาชนใน

หน่วยงานภาครัฐหลายแห่งยงัมีปัญหายงัไม่เป็นท่ีน่าพอใจอีกมาก ไม่ใช่เป็นเร่ืองของการขาดแคลน
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วสัดุ อุปกรณ์ เคร่ืองมือ หรือขาดบุคลากร ท่ีแตกต่างกนัมากก็คือ พฤติกรรมการบริการนั่นเอง 

“บริการท่ีดี” คือ การให้ส่ิงท่ีดีแก่ผูรั้บบริการ เม่ือประชาชนมารับบริการจากเรา ส่ิงท่ีเขา ตอ้งการก็

คือ ความถูกตอ้งรวดเร็ว ความสะดวกสบาย ความสาํคญั ความอบอุ่น ไมตรีจิต มิตรภาพ “คุณภาพ

การบริการ” ไม่ว่าจะเป็นท่ีสถาบนัธุรกิจการเงิน การท่องเท่ียว โรงแรม  ธุรกิจบนัเทิง หรือแมแ้ต่

บริการสาธารณสุข ต่างเอาแพ-้ชนะกนัท่ีการให้ความสําคญั ความอบอุ่น ความสะดวกสบายใจแก่

ลูกคา้ หรือผูรั้บบริการนัน่เอง ปกติแลว้คุณภาพบริการข้ึนอยูก่บัปัจจยัหลกั  3 ประการ คือ  ความรู้ 

(Knowledge) คือ ความรู้จริง ถูกตอ้งแม่นยาํในงาน  ความรู้สึก (Feeling) คือ ความรู้สึกท่ีดีในขณะท่ี

ให้บริการ  ประสบการณ์ (Experience) คือ ความเจนจดัชาํนาญในงานแต่ด้วยเหตุท่ีคุณภาพการ

บริการวดักนัท่ีความรู้สึกส่วนตวัของผูรั้บบริการ คุณภาพบริการ จึงตอ้งเร่ิมจากความรู้สึกท่ีดีของผู ้

ให้บริการนาํหนา้มาก่อนเสมอขณะให้บริการประชาชนต่อให้มี ความรู้มากเพียงใด ประสบการณ์

มากมายเพียงใด หากแต่ปราศจากความรู้สึกท่ีดี หรืออยู่ในระหว่าง กาํลงัโมโห หรือโกรธเพื่อน

ร่วมงานอยู ่อารมณ์บริการท่ีไม่พึงประสงคเ์หล่าน้ีนอกจากจะส่งกระแส ไปรบกวนจิตใจผูรั้บบริการ

โดยตรงแล้ว ยงัเป็นตวักาํหนดรูปแบบของพฤติกรรมบริการท่ีไม่มี คุณภาพอนัเป็นการทาํลาย

ภาพพจน์ของตวัเอง สถาบนัและวิชาชีพไดเ้ป็นอย่างมากดว้ย ตรงกนัขา้ม ถา้บริการเร่ิมจากความ 

ยิม้แยม้ แจ่มใส เตม็ใจไมตรีจิตมิตรภาพ สร้างความพอใจถูกใจ ประทบัใจ แก่ผูรั้บบริการก่อนแลว้ 

ทุกส่ิงทุกอยา่งก็สะดวกสบายและง่ายไปหมด 

วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2542: 45) กล่าวว่า ปัจจยัคุณภาพบริการ มกั

ประกอบดว้ย คาํ 2 คาํ มีความหมายแตกต่างกนัเลก็นอ้ย กล่าวคือ  Characteristics of service quality 

หมายถึง ลกัษณะจาํเพาะทางคุณภาพของบริการมุ่งเน้น  ท่ีบุคลิกภาพ หรือลกัษณะพิเศษเฉพาะตวั

ของผูใ้ห้บริการหรือตวับริการนั้น ๆ Attributes of service quality หมายถึง คุณลกัษณะทางคุณภาพ

ของบริการ มุ่งเนน้ถึง หน่วยวดั หรือประเด็นเปรียบเทียบ หรือมาตรวดัทัว่ไป ท่ีใชว้ดัเปรียบเทียบ

ระดบัคุณภาพของ หน่วยงานบริการ 2 แห่ง อาทิ ความรวดเร็ว ความแม่นยาํ ความสะอาด ฯลฯ ถือ

ว่าเป็น Attribute factor ของคุณภาพบริการให้ท่ีน้ีเรียกรวมกันว่า ปัจจยัคุณภาพบริการ ลกัษณะ

จาํเพาะทางคุณภาพของบริการ (Service characteristics) จากงานวจิยั 

Parasuraman et al (1985: 143) ได้ศึกษาวิจัยเก่ียวกับคุณภาพของงาน

บริการเพื่อคน้ควา้ ว่าปัจจยัอะไร ท่ีจดัว่าเป็นตวัตดัสินระดบัคุณภาพของบริการ ในสายตาของ

ผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้ โดยสรุปวา่ มีปัจจยัท่ีลูกคา้มกัอา้งอิงถึงอยู ่10 ปัจจยั คือ 
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1.  Reliability หรือความเช่ือถือได้ในคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการ

ใหบ้ริการ 

2.  Responsiveness หรือความตอบสนอง/ การสนองตอบต่อความ

ตอ้งการหรือ ความรู้สึกของลูกคา้ 

3.  Competence หรือความสามารถ/ สมรรถนะในการให้บริการอย่าง

รอบรู้ ถูกตอ้งเหมาะสม และเช่ียวชาญรู้จริง (มือถือ) 

4.  Access หรือการเขา้ถึงง่าย การใชบ้ริการไดอ้ยา่งไม่ยุง่ยาก 

5.  Courtesy หรือความสุภาพ เคารพนบนอบ ความอ่อนนอ้มให้เกียรติ 

และมีมารยาทท่ีดีของบริกร 

6.  Communication หรือความสามารถและสมบูรณ์ ในการส่ือความ

และสัมพนัธ์กบัลูกคา้ทาํให้ลูกคา้ทราบ เขา้ใจและไดรั้บคาํตอบในขอ้สงสัย หรือความไม่เขา้ใจต่าง 

ๆ ไดอ้ยา่งกระจ่างชดั 

7.  Creditability หรือความเช่ือถือได ้ความมีเครดิตของผูใ้หบ้ริการ 

8.  Security หรือความมั่นคงปลอดภัย อบอุ่นสบายใจของลูกค้า

ในขณะใชบ้ริการ 

9.  Customer understanding หรือความเข้าอกเข้าใจในลูกค้า เอาใจ

ลูกคา้มาใส่ใจตน 

10.  Tangibles หรือ ส่วนท่ีสัมผสัได ้และรับรู้ไดท้างกายภาพของปัจจยั

การบริการ 

Parasuraman et al. (1988: 231) กล่าววา่ คุณภาพของการบริการท่ีทาํให้

ผูรั้บบริการเกิดประสบการณ์แห่งความสุขและความพึงพอใจในทุกจุดสัมผสับริการ ประกอบดว้ย 

1.  ความมีตัวตน หรือรูปลักษณ์ทางกายภาพของการบริการท่ีดี 

(Tangibles) เช่น ในโรงแรมจะตอ้งมีส่วนตอ้นรับ (Lobby) มีตกแต่งอยา่งมีรสนิยมและสะอาดหรือ

ในสายการบิน จะตอ้งมีท่ีสั่งของผูโ้ดยสารสามารถเลือกชมภาพยนตร์ ฟังเพลง หรือเล่นเกม ตาม

ความตอ้งการ ของตนเองได ้เป็นตน้ 

2.  ความไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง  ความสามารถของ

หน่วยงานบริการและผูป้ฏิบติังานให้บริการท่ีจะส่งมอบการบริการไดต้รงตามเวลา และให้บริการ

ไดค้รบถว้นและเป็นไปตามท่ีไดต้กลงกนัไว ้
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3.  ความเช่ือถือได้ (Assurance) หมายถึง ความรู้ความสามารถและ

ความเช่ียวชาญในงานของหน่วยงานบริการและผูป้ฏิบติังานให้บริการ ท่ีทาํให้ผูรั้บบริการรู้สึกวา่

คุม้ค่ากบัเงินและเวลาท่ีใชไ้ป และเกิดความรู้สึกมัน่ใจในคุณภาพของการบริการ 

4.  การตอบสนองท่ีทันใจ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อม

หน่วยงานบริการและผูป้ฏิบติังานให้บริการท่ีจะตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการได้

ทนัทีท่ีเขาตอ้งการโดยไม่ปล่อยใหต้อ้งรอนาน 

5.  ความเอ้ืออาทร หรือความเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง ความเอ้ือ

อาทรหรือความเอาใจใส่ท่ีหน่วยงานบริการและผูป้ฏิบติังานใหบ้ริการมีต่อผูรั้บบริการ เช่น โรงแรม

มีบริการปลุก (Wake-up call service) ให้กบัผูรั้บบริการ หรือมคัคุเทศก์จดักิจกรรมนนัทนาการใน

ระหวา่ง การเดินทางบนรถเพื่อให้นกัท่องเท่ียวสนุกสนานตลอดการเดินทาง หรือการท่ีหน่วยงาน

บริการ สามารถเสนอการบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดบริการเดียว ท่ีเรียกวา่ One stop service ให้กบั

ผูรั้บบริการ เพื่อช่วยใหผู้รั้บบริการประหยดัเวลาและลดค่าใชจ่้ายในการติดต่อ เป็นตน้ 

กุลธน ธนาพงศธร (2550: 98) กล่าวว่า หลักการบริการท่ีสําคัญมี 5 

ประการ ไดแ้ก่ 

1.  หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ 

กล่าวคือ ประโยชน์และการบริการส่วนใหญ่นั้น ตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่

หรือทั้งหมด มิใช่เป็นการจดัให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึง โดยเฉพาะมิฉะนั้นจะไม่ไดป้ระโยชน์

สูงสุดในการอาํนวย ประโยชน์และบริการ และยงัไม่คุม้ค่ากบัการดาํเนินงานนั้น ๆ ดว้ย 

2.  หลกัความสมํ่าเสมอ กล่าวคือการให้บริการตอ้งต่อเน่ืองสมํ่าเสมอ 

มิใช่ทาํ ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูใ้หบ้ริการหรือผูป้ฏิบติังาน 

3.  หลักความเสมอภาค บริการท่ีจดัให้นั้นต้องให้ผูรั้บบริการอย่าง

เสมอหนา้ และเท่าเทียมกนั ไม่มีการใชสิ้ทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลกัษณะต่างจากกลุ่มคน

อ่ืน ๆ อยา่งเห็นไดช้ดั 

4.  หลกัความประหยดัค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใชใ้นการบริการจะตอ้งไม่มาก

จนเกินกวา่ผลท่ีไดรั้บ 

5.  หลกัความสะอาด บริการท่ีจดัให้แก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปใน

ลักษณะปฏิบัติง่าย สะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มาก และไม่เป็นภาระยุ่งยากใจแก่ 

ผูใ้หบ้ริการหรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 
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เกษตรพันธ์ ชอบทากิจ (2546: 56) ได้วิ เคราะห์องค์ประกอบของ

คุณภาพการให้บริการไดด้งัน้ี 1) การเขา้ถึง ความสะดวกสบายในการไปรับบริการ (Accessibility 

and convenience) 2) ความไม่ยุง่ยากและง่ายต่อการเขา้ใจ (Simplicity) 3) การใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง 

(Accuracy) 4) บริการรวดเร็ว (Timeliness)  5) การใหก้ารบริการท่ีปลอดภยั (Safety) 

จากท่ีกล่าวมาจะเห็นว่า ความพึงพอใจต่อบริการต่าง ๆ ถือเป็นเร่ือง

สาํคญัท่ีหน่วยงานของรัฐจะตอ้งคาํนึงถึง บริการท่ีดีตอ้งเสมอภาค รวดเร็ว เพียงพอ ต่อเน่ือง และทาํ

ใหเ้กิดความไวว้างใจ ไม่ซบัซอ้น ง่ายต่อการเขา้ใจ 

Millete (1954: 65) อ้างถึงใน สายชนม์ สัจจานิตย์ คุณภาพของงาน

บริการโอเดียนสโตร์ (2545: 14) กล่าวว่า เป้าหมายในการให้บริการไวว้่า คือ การสร้างความพึง

พอใจในการใหบ้ริการโดยผูใ้หบ้ริการจะตอ้งยดึหลกัการของการใหบ้ริการ ดงัน้ี 

4)  คุณค่าของลูกค้า (customer value) 

ลูกคา้จะรู้สึกประทบัใจในสินคา้หรือบริการของเรา ก็ต่อเม่ือมีความรู้สึก

วา่ คุณค่าท่ีไดรั้บจากสินคา้หรือบริการนั้น มากกวา่ ตน้ทุนท่ีลูกคา้จ่ายไป 

ตน้ทุนท่ีเราจ่ายไป ไม่ไดมี้เพียงแค่เงินท่ีเราจ่ายเป็นค่าสินคา้เท่านั้น ยงัมี

ตน้ทุนท่ีไม่ไดเ้ป็นตวัเงินอ่ืนๆ เช่น ตน้ทุนเวลาท่ีสูญเสียไปจากการรอคอย และตน้ทุนท่ีเพิ่มสูงข้ึน

อยา่งมากจากความรู้สึกไม่พอใจในคุณภาพของสินคา้หรือบริการท่ีไดรั้บ 

เม่ือลูกคา้ซ้ือสินคา้หรือบริการแลว้ จะทาํการประเมินคุณค่าท่ีไดรั้บจาก

มิติต่างๆ ท่ีสาํคญั 4 ประการ คือ 

ประการท่ี 1 อรรถประโยชน์ท่ีได้จากสินคา้หรือบริการนั้น ตรงตาม

ความตอ้งการของลูกคา้หรือไม่ และดีกวา่สินคา้ของคู่แข่งหรือไม่ 

ประการท่ี 2 ไดรั้บคุณค่าจากการบริการท่ีเป็นพิเศษหรือไม่ ในฐานะท่ี

เราเป็นลูกคา้ เราจะพอใจร้านคา้ท่ีให้การตอ้นรับ และบริการท่ีดี มากกว่าร้านคา้ท่ีเพิกเฉยในการ

ใหบ้ริการแก่เรา 

ประการท่ี 3 ภาพลกัษณ์ของสินคา้ ตราสินคา้ หรือแบรนด์เนม มีผลต่อ

คุณค่าของสินคา้ เราจะพบวา่ ถา้สินคา้ 2 ยี่ห้อ ท่ีมีคุณภาพเท่ากนั ราคาเท่ากนั เราจะมกัจะตดัสินใจ

ซ้ือสินคา้ท่ีมีตรายีห่อ้เป็นท่ีน่าเช่ือถือมากกวา่เสมอ 

  



22 

ประการท่ี 4 ภาพลักษณ์ตวัตนของลูกคา้ ถ้าสินค้านั้นสามารถทาํให้

ลูกคา้รู้สึกมีความภาคภูมิใจท่ีไดเ้ป็นเจา้ของสินคา้นั้น ใชแ้ลว้ตอ้งโชวใ์ห้คนอ่ืนเห็น เช่น โทรศพัท์ 

I-phone กระเป๋า-เส้ือผา้แบรนด์เนมต่างประเทศ การนัง่ด่ืมกาแฟในร้าน Starbucks เหล่าน้ีลว้นเป็น

ส่ิงท่ีสร้างคุณค่าในภาพลกัษณ์ตวัตนของลูกค้าท่ีให้ความสําคญัต่อรสนิยม ความภูมิฐาน ความ

ทนัสมยั 

ดงันั้น ส่ิงท่ีนกัการตลาดตอ้งพิจารณาในการจดัการผลิตภณัฑ์ ก็คือ จะ

ทาํอย่างไรให้ลูกคา้ได้รับคุณค่าจากสินคา้ หรือบริการของเรา มากกว่าท่ีจะได้รับจากสินคา้หรือ

บริการของคู่แข่ง 

ส่ิงแรก เราตอ้งทาํการวิจยัตลาด เพื่อคน้หาคาํตอบให้ได้ว่า อะไรคือ

ความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ อะไรคือความตอ้งการของลูกค้าท่ียงัไม่มีใครในตลาดให้การ

ตอบสนอง และส่ิงเหล่านั้นตอ้งสามารถสร้างคุณค่าใหก้บัผลิตภณัฑห์รือบริการของเราไดอ้ยา่งไร 

จากแนวคิดองคป์ระกอบของผลิตภณัฑ์ มีประเด็นสําคญัท่ีตอ้งพิจาณา

อยู ่3 ประการ คือ 1. สินคา้หรือบริการ ตอ้งสามารถตอบสนองความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ได ้

เช่น เราซ้ือเคร่ืองด่ืมเกลือแร่สําหรับผูอ้อกกาํลงักาย ก็ตอ้งมีส่วนผสมสําคญัท่ีสามารถทาํให้ผูท่ี้ด่ืม 

รู้สึกหายอ่อนเพลีย สดช่ืน กระปร้ีกระเปร่า ข้ึนมาไดจ้ริง และมีรสชาติท่ีถูกปาก 

ผลิตภณัฑ์แทจ้ริงท่ีไดรั้บ นอกเหนือจากอรรถประโยชน์หลกั เช่น ตรา

สินคา้ บรรจุภณัฑ์ รายละเอียดของฉลาก รูปแบบหรือขั้นตอนการบริการ พนักงานท่ีให้บริการ 

สําหรับตวัอย่างเคร่ืองด่ืมเกลือแร่ เช่น ตราสินคา้ท่ีน่าเช่ือถือ รูปแบบขวดภาชนะบรรจุท่ีสะอาด

ปลอดภัย สวยงาม มีเคร่ืองหมายรับรองมาตรฐานอุตสาหกรรม และ อ.ย. รวมทั้ งการแสดง

รายละเอียดของสินคา้ครบถว้นบนฉลาก 

ส่วนเพิ่มเติมของผลิตภณัฑ์ เพื่อสร้างมูลค่าเพิ่ม เช่น การติดตั้ง การ

บริการหลงัการขาย การใหเ้ครดิตการคา้ การรับประกนัสินคา้ สาํหรับตวัอยา่งเคร่ืองด่ืมเกลือแร่ เช่น 

การมีบริการ Call Center สาํหรับลูกคา้ท่ีมีขอ้สงสยัเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์การมีสินคา้แถมเม่ือซ้ือสินคา้

เป็นแพค็ การมีบริการ Delivery เม่ือสั่งซ้ือในปริมาณมาก เป็นตน้ 

 1.2  ทฤษฎคุีณภาพการให้บริการ 

 Cronin and Taylor (1992: 213) ตามแนวคิดพื้นฐานดังกล่าว ความพึงพอใจของ

ลูกคา้ต่อบริการ เป็นพฤติกรรมเชิงจิตวทิยาท่ีบุคคลมีต่อบริการท่ีไดรั้บหรือเกิดข้ึน  

 Cordupleski, Rust and Zahorik (1993: 341) คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ส่วน

ขยายของบริการ กระบวนการบริการ และองค์กรท่ีให้บริการท่ีสามารถตอบสนองหรือทาํให้เกิด

ความพึงพอใจในความคาดหวงัของบุคคลผา่นกรอบการมองดา้นความพึงพอใจต่อการให้บริการน้ี 
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คุณภาพการให้บริการสามารถวดัโดยผา่นความพึงพอใจของผูรั้บบริการไดโ้ดยประการท่ีไดก้ล่าว

มาขา้งตน้ ก่อใหเ้กิดกรอบการพิจารณาตวัแบบการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการจากแนวคิดพื้นฐาน 3 

แนวคิดดงักล่าวไดใ้นสองนยัยะ กล่าวคือ นยัยะแรก คุณภาพการให้บริการสามารถพิจารณาไดจ้าก

ทั้งสามองคป์ระกอบ หรืออยา่งนอ้ย 2 องคป์ระกอบรวมกนั และนยัยะท่ีสอง คุณภาพการให้บริการ 

พิจารณาได้จากตวัช้ีวดัซ่ึงพฒันาจากแนวคิดใดแนวคิดหน่ึงเป็นหลกั เช่น แนวคิดพื้นฐานเร่ือง

คุณภาพการให้บริการ (service quality) ซ่ึงจากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้องผูเ้ขียนพบว่า 

นักวิจยัส่วนใหญ่มกัให้ความสนใจทาํการศึกษาคุณภาพการให้บริการจากแนวคิดพื้นฐานสอง

แนวคิดหลกั คือ แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา้ และแนวคิดคุณภาพการให้บริการอย่างใดอยา่ง

หน่ึง โดยแนวคิดแรกมุ่งวดัความพึงพอใจในมิติต่าง ๆ ส่วนแนวคิดท่ีสอง วดัคุณภาพการให้บริการ

ตามตัวแบบ SERVQUAL คําถามท่ีมักเกิดข้ึนต่อมาก็คือ เราจะใช้การวดัความพึงพอใจของ

ประชาชนหรือผูรั้บบริการท่ีมีต่อการบริการ หรือจะวดัจากคุณภาพการให้บริการ จึงสามารถตอบ

ได้ในเบ้ืองต้น คาํตอบก็คือ เราจะวดัโดยอาศยัแนวคิดพื้นฐานใดก็ได้ ข้ึนอยู่กับส่ิงท่ีสําคญัคือ 

เป้าหมายและวตัถุประสงคจ์องการวดั โดยเฉพาะในประเด็นความตอ้งการนาํขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการ

ประเมินไปใชป้ระโยชน์นัน่เอง เพียงแต่แนวคิดทฤษฎีและขอ้สรุปทัว่ไปจากการวจิยัเท่าท่ีปรากฏ ดู

จะรองรับและยอมรับวิธีการวดัคุณภาพการให้บริการในกรอบการมองเร่ืองคุณภาพการให้บริการ

มากกวา่กรอบการมองดา้นความพงึพอใจของผูรั้บบริการ 

 สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550: 43 ) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ โดยพื้นฐานแลว้

นบัเป็นเร่ืองท่ียากเน่ืองจากธรรมชาติความไม่แน่นอนของงานบริการท่ีจบัตอ้งไม่ไดแ้ละคาดหมาย

ลาํบาก จึงได้มีความพยายามจากนักวิชาการมาโดยต่อเน่ืองในการพยายามค้นหาแนวทางการ

ประเมินหรือวดัคุณภาพการให้บริการท่ีสามารถสะทอ้นให้เห็นถึงมิติของการปฏิบติัและสามารถ

นาํไปสู่การพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการอยา่งเด่นชดัท่ีสุด  

 Gronroos (1982: 45) กล่าวว่า คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) และคุณภาพ

เชิงหน้าท่ี (functional quality) เป็นภาพแห่งมิติของคุณภาพท่ีส่งผลกระทบไปถึงทั้งความคาดหวงั

และการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ และคุณภาพการให้บริการจะมีมากน้อยเพียงใด ข้ึนอยู่กบั

ระดบัของ คุณภาพเชิงเทคนิค และคุณภาพเชิงหน้าท่ีนัน่เอง ทั้งน้ี Gronroos ไดก้ล่าวถึงเกณฑ์การ

พิจารณาคุณภาพการบริการวา่สามารถสร้างใหเ้กิดข้ึนไดต้ามหลกั 6 ประการ กล่าวคือ 

 1.  การเป็นมืออาชีพและการมีทกัษะของผูใ้ห้บริการ (professionalism and skill) 

เป็นการพิจารณาวา่ ผูรั้บบริการสามารถรับรู้ไดจ้ากการเขา้รับบริการจากผูใ้ห้บริการท่ีมีความรู้และ

ทกัษะในงานบริการ ซ่ึงสามารถดาํเนินการแกไ้ขปัญหาต่างๆ ไดอ้ยา่งมีระบบและแบบแผน 
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 2.  ทศันคติและพฤติกรรมของผูใ้ห้บริการ (attitude and behavior) ผูรั้บบริการจะ

เกิดความรู้สึกไดจ้ากการท่ีผูใ้ห้บริการสนใจท่ีจะดาํเนินการแกไ้ขปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนดว้ยท่าทีท่ี

เป็นมิตร และดาํเนินการแกไ้ขปัญหาอยา่งเร่งด่วน 

 3.  การเขา้พบไดอ้ยา่งง่ายและมีความยืดหยุน่ในการให้บริการ (accessibility and 

flexibility) ผูรั้บบริการจะพิจารณาจากสถานท่ีตั้ งไวใ้ห้บริการ และเวลาท่ีได้รับบริการจากผู ้

ใหบ้ริการ รวมถึงระบบการบริการท่ีจดัเตรียมไว ้เพื่ออาํนวยความสะดวกใหก้บัผูรั้บบริการ 

 4.  ความไวว้างใจและความเช่ือถือได ้(reliability and trustworthiness) ผูรั้บบริการ

จะทาํการพิจารณาหลงัจากท่ีไดรับบริการเป็นท่ีเรียบร้อยแล้ว ซ่ึงการให้บริการของผูใ้ห้บริการ

จะตอ้งปฏิบติัตามท่ีไดรั้บการตกลงกนั 

 5.  การแก้ไขสถานการณ์ให้กับสู่ภาวะปกติ (recovery) พิจารณาจากการเกิด

เหตุการณ์ท่ีไม่ไดค้าดการณ์ล่วงหน้าเกิดข้ึนหรือเกิดเหตุการณ์ท่ีผิดปกติ และผูใ้ห้บริการสามารถ

แกไ้ขสถานการนั้นๆ ไดท้นัท่วงทีดว้ยวธีิการท่ีเหมาะสม ซ่ึงทาํใหส้ถานการณ์กลบัสู่ภาวะปกติ 

 6.  ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือ (reputation and credibility) ผูรั้บบริการจะเช่ือง

ถือในช่ือเสียงของผูใ้หบ้ริการจากการท่ีผูใ้หบ้ริการดาํเนินกิจการดว้ยดีมาตลอด 

 คาํอธิบายและผลงานของการศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการของ Gronroos 

ตามท่ีได้กล่าวนั้น นับได้ว่าเป็นจุดเร่ิมต้นของการศึกษาคุณภาพท่ีเน้นหนักในเชิงคุณภาพการ

ให้บริการอย่างแทจ้ริง ผลงานท่ีสําคญัอนัเป็นแนวคิดของ Gronroos คือ ขอ้เสนอในเชิงแนวคิดท่ี

สําคญัเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการท่ีเขาเรียกว่า “คุณภาพการให้บริการท่ีลูกคา้รับรู้ (Perceived 

Service Quality-PSQ)” และ “คุณภาพการให้บริการท่ีลูกคา้รับรู้ทั้งหมด (Total Perceived Quality-

TPQ)” ซ่ึงเป็นแนวคิดท่ีเกิดจากการวิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคและผลกระทบท่ีเกิดจาก

ความคาดหวงัของลูกคา้หรือผูรั้บบริการเก่ียวกบัคุณภาพของการให้บริการ ท่ีมีต่อการประเมิน

คุณภาพของบริการภายหลงัจากท่ีไดรั้บบริการแลว้   

 Gronroos ไดอ้ธิบายแนวคิดในเร่ืองคุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้ทั้งหมดวา่ เป็นคุณภาพการ

ใหบ้ริการท่ีลูกคา้หรือผูรั้บบริการรับรู้ โดยเกิดจากความสัมพนัธ์ระหวา่งองคป์ระกอบของส่ิงต่าง ๆ 

ท่ีสาํคญั 2 ประการคือ 

 1.  คุณภาพท่ีลูกคา้หรือผูรั้บบริการคาดหวงั (expected quality) ซ่ึงไดรั้บอิทธิพล

จากปัจจยัต่าง ๆ ไดแ้ก่ การส่ือสารทางการตลาด (marketing communication) ภาพลกัษณ์ขององคก์ร 

(corporate image) การส่ือสารแบบปากต่อปาก (word-of-mouth communication) และความตอ้งการ

ของลูกคา้ (customer needs) 
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 2.  คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ในการใช้บริการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 

(experiences quality) ซ่ึงได้รับอิทธิพลจากปัจจัยต่าง ๆ ประกอบด้วย ภาพลักษณ์ขององค์กร 

(corporate image) คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) และคุณภาพเชิงหนา้ท่ี (functional quality) 

 ทศันะเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการของ Gronroos ดงักล่าว สามารถสรุปไดว้า่ ลูกคา้

ท่ีรับบริการมกัจะทาํการประเมินคุณภาพของการให้บริการโดยการเปรียบเทียบคุณภาพท่ีคาดหวงั

กบัคุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ของการใช้บริการ ว่า คุณภาพทั้งสองด้านนั้น สอดคล้องกัน

หรือไม่ หรือมีความแตกต่างกนัอย่างไร ซ่ึงเม่ือนาํมาพิจารณาร่วมกนัแลว้ จะกลายเป็นคุณภาพท่ี

ลูกคา้รับรู้ทั้งหมด (Total Perceived Quality-TPQ) และทาํการสรุปผลขั้นสุดทา้ยเป็นคุณภาพท่ีรับรู้

ได ้(Perceived Service Quality-PSQ) นัน่เอง ซ่ึงหากผลจากการเปรียบเทียบพบวา่ คุณภาพท่ีเกิดจาก

ประสบการณ์ไม่เป็นไปหรือไม่สอดคลอ้งกบัคุณภาพท่ีคาดหวงัจะทาํให้มีการรับรู้ของลูกคา้ท่ีดี

หรือไม่ดีอยา่งไร 

 Buzzell and Gale (1985:65) กล่าวถึงเกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการให้บริการไว้

ดงัน้ี 

 1.  คุณภาพการให้บริการ จะถูกกาํหนดโดยลูกค้าหรือผูรั้บบริการ ลูกค้าหรือ

ผูรั้บบริการจะเป็นผูพ้ิจารณาว่าอะไรท่ีเรียกว่าคุณภาพ โดยไม่ได้ใส่ใจว่ากระบวนการทาํให้การ

บริการเกิดข้ึนนั้นเป็นอย่างไร อย่างไรก็ดี ลูกคา้หรือผูรั้บบริการแต่ละคนย่อมมีมุมมองในเร่ือง

คุณภาพท่ีอาจแตกต่างกนัไปบา้ง 

 2.  คุณภาพการให้บริการ เป็นส่ิงท่ีองค์การจะต้องค้นหาอยู่ตลอดเวลาไม่มี

จุดส้ินสุด โดยท่ีเราไม่สามารถกาํหนดคุณภาพการให้บริการให้เป็นไปโดยเฉพาะเจาะจง หรือเป็น

สูตรสําเร็จตายตวัได ้การให้บริการท่ีดีมีคุณภาพจึงตอ้งทาํอยา่งต่อเน่ืองสมํ่าเสมอ ทั้งในช่วงเวลาท่ี

กิจการดาํเนินไปไดด้ว้ยดีหรือไม่ดีก็ตาม 

 3.  คุณภาพการใหบ้ริการ จะเกิดข้ึนไดด้ว้ยความร่วมมือของทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้ง ไม่

ว่าจะเป็นผูป้ฏิบติังานในส่วนใด การควบคุมคุณภาพของการปฏิบติังานของแต่ละคนเป็นเร่ืองท่ี

ส่งผลต่อความสําเร็จของการให้บริการท่ีมีคุณภาพได้ ส่ิงท่ีผูป้ฏิบติังานจาํเป็นตอ้งได้รับคือการ

ปลูกฝังจิตสํานึกความรับผิดชอบต่อการให้บริการ และการนาํเสนอบริการท่ีมีคุณภาพอยูเ่สมอ ทั้ง

ต่อเพื่อนร่วมงานและลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 
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 4.  คุณภาพการให้บริการ การบริหารการบริการ และการติดต่อส่ือสารเป็นส่ิงท่ี

ไม่อาจแยกออกจากกนัได ้ในการนาํเสนอการให้บริการท่ีมีคุณภาพนั้น ผูป้ฏิบติังานให้บริการจะ

เป็นตอ้งมีความรู้และเขา้ใจคาํติชมผลงาน ซ่ึงใหก้ารน้ี ผูบ้ริการจะตอ้งเอาใจใส่ต่อการบริหารจดัการ 

ทั้งน้ีเพื่อให้ผูป้ฏิบติังานบริการดว้ยความจริงใจและสร้างสรรค ์ภายใตค้วามมุ่งหวงัท่ีจะใหบ้ริการท่ี

ออกมามีคุณภาพดี 

 5.  คุณภาพการใหบ้ริการ จะตอ้งอยูบ่นพื้นฐานความเป็นธรรม 

 6.  คุณภาพการให้บริการจะดีเพียงนั้นข้ึนอยูก่บัวฒันธรรมของการบริการภายใน

องคก์ารท่ีเนน้ความเป็นธรรมและคุณค่าของคน โดยองคก์ารท่ีให้บริการท่ีสามารถปฏิบติัต่อลูกคา้ 

และบุคลากรขององค์การไดอ้ย่างเท่าเทียมกนั ย่อมสะทอ้นให้เห็นถึงคุณภาพการให้บริการอย่าง

แทจ้ริง 

 7.  คุณภาพการให้บริการ ข้ึนอยู่กบัความพร้อมในการให้บริการ แมว้่าคุณภาพ

การใหบ้ริการจะไม่สามารถหรือยากท่ีจะกาํหนดตายตวัลงไป แต่การวางแผนเพื่อเตรียมความพร้อม

ของการบริการไวล่้วงหนา้ รวมทั้งการเรียนรู้ในส่ิงท่ีเป็นความตอ้งการหรือความคาดหวงัของลูกคา้

หรือผูรั้บบริการ ยอ่มก่อใหเ้กิดการบริการท่ีมีคุณภาพท่ีดี 

 8.  คุณภาพการให้บริการ หมายถึงการรักษาคาํมัน่สัญญาวา่องคก์ารจะให้บริการ

ลูกคา้หรือผูรั้บบริการได้อย่างท่ีเป็นไปตามความคาดหวงั และเป็นไปตามเง่ือนไจท่ีผูป้ฏิบติังาน

ใหบ้ริการ 

 Steve and Cook (1995: 53) ยงัช้ีให้เห็นดว้ยวา่ การเลือกใชบ้ริการของผูรั้บบริการ

โดยส่วนใหญ่นอกจากจะคาํนึงถึงภาพลกัษณ์ขององคก์ารและความตอ้งการส่วนบุคคลแลว้ คุณภาพ

การให้บริการของหน่วยงานหรือองค์การท่ีให้บริการยงัสามารถพิจารณาไดจ้ากเกณฑ์ 9 ประการ

ดงัต่อไปน้ี 1) การเขา้ถึงบริการไดท้นัทีตามความตอ้งการของผูใ้ห้บริการ 2) ความสะดวกของทาํเล

ท่ีตั้งในการเขา้รับบริการ 3) ความน่าเช่ือถือไวว้างใจของการให้บริการ 4) การให้ความสําคญัต่อ

ผูรั้บบริการแต่ละคน 5) ราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกับลักษณะของงานบริการ 6) คุณภาพการ

ให้บริการทั้งในระหวา่งเขา้รับบริการและภายหลงัการเขา้รับบริการ 7) ช่ือเสียงของบริการท่ีไดรั้บ

รวมถึงการยกยอ่งชมเชยในบริการ 8) ความปลอดภยัในการให้บริการจากผูเ้ช่ียวชาญโดยเฉพาะ 9) 

ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
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 Krutz and Clow (1998: 34) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการมีหลักพิจารณา 3 

ประการ ประกอบดว้ย (1) คุณภาพการให้บริการ เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ประเมินไดย้ากกว่าคุณภาพของ

สินคา้ (2) คุณภาพการให้บริการนั้น ข้ึนอยูก่บัการรับรู้ของลูกคา้เก่ียวกบัผลผลิตของการให้บริการ 

และจะประเมินจากกระบวนการท่ีบริการนั้นเกิดข้ึน และ (3) คุณภาพการให้บริการเกิดจากการ

เปรียบเทียบส่ิงท่ีลูกคา้ไดค้าดหวงัไว ้กบัระดบัของการบริการท่ีไดรั้บจริง 

 จากท่ีกล่าวมาสามารถสรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการนั้น เป็นเร่ืองท่ีมีความ

ซับซ้อนและหลากหลายในแง่มุมของการพิจารณา แต่กระนั้น เป็นท่ีประจกัษ์ชัดว่าคุณภาพการ

ใหบ้ริการเป็นเร่ืองท่ีสาํคญัซ่ึงผูบ้ริหารขององคก์ารพึงให้ความสําคญัและทุ่มเทความสนใจ องคก์าร

ท่ีตอ้งการความสําเร็จของการประกอบการไม่วา่จะเป็นภาครัฐหรือเอกชน จึงตอ้งใหค้วามสนใจต่อ

ประเด็นเร่ืองคุณภาพการให้บริการท่ีพิจารณาหรือทาํความเข้าใจจากความต้องการและความ

คาดหวงัของลูกคา้หรือผูรั้บบริการใหไ้ดอ้ยา่งเด่นชดั 

1.3 SERVQUAL 

Berry and Zeithaml (1988: 40-41) เป็นเคร่ืองมือศึกษาช่องว่างผลการดาํเนินงาน

ของธุรกิจ และความคาดหวงัของลูกคา้ เพื่อใช้เป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพของงานบริการ  

ซ่ึงสามารถสรุปเป็นมิติคุณภาพในการสํารวจความพึงพอใจลูกคา้ภายนอกในงานบริการ SERVQUAL 

Model ประกอบดว้ย 

1.3.1 Tangibles (บริการทีจั่บต้องได้เป็นรูปธรรม) 

1)  การใหบ้ริการท่ีฉบัไวแก่ลูกคา้ 

2)  ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้ม 

3)  ใหบ้ริการดว้ยความห่วงใย ใส่ใจลูกคา้ 

4)  ใหบ้ริการไดภ้ายในกรอบเวลาท่ีกาํหนด 

1.3.2 Reliability (บริการทีไ่ว้ใจได้ ถูกต้องแม่นยาํ) 

 5)  พนกังานเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ 

 6)  วสัดุอุปกรณ์ท่ีใช้ในการบริการดึงดูดใจ มีคุณภาพ (เช่น แบบฟอร์มท่ี

ชดัเจน สั้นกระชบั) 

 7)  ใหบ้ริการโดยยดึความตอ้งการของลูกคา้เป็นท่ีตั้ง 

 8)  พนกังานใหค้วามช่วยเหลือลูกคา้อยา่งเตม็ใจ 

 9)  ใหบ้ริการถูกตอ้ง ครบถว้น ไม่มีขอ้ผดิพลาด 
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1.3.3 Responsiveness (ความมุ่งมั่นเต็มใจในการให้บริการ) 

10)  พนกังานแจง้ใหลู้กคา้ทราบเสมอเม่ือเร่ิมตน้ใหบ้ริการ 

11)  พนกังานใหบ้ริการไดต้ามท่ีตกลงสัญญา 

12)  พนกังานสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ลูกคา้เม่ือใหบ้ริการ 

13)  พนกังานมีความรู้ในบริการท่ีส่งมอบ และตอบขอ้สงสัยของลูกคา้ได ้

1.3.4 Assurance (ให้บริการด้วยความรู้ความชํานาญ และสร้างความเช่ือมั่นแก่

ลูกค้า) 

 14)  พนกังานพร้อมแกไ้ขปัญหาของลูกคา้เสมอ 

 15)  สามารถไวว้างใจใหแ้กไ้ขปัญหาของลูกคา้ได ้

 16)  ใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้งครบถว้น ตั้งแต่คร้ังแรกท่ีใหบ้ริการ 

 17)  มีส่ิงอาํนวยความสะดวกท่ีดึงดูดใจลูกคา้ 

1.3.5 Empathy (ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ลูกค้าพนักงานให้ความสําคัญกับ

ลูกค้ารายบุคคล) 

 18)  พนกังานใหบ้ริการดว้ยความเรียบร้อย เป็นมืออาชีพ 

 19)  ช่วงเวลาใหบ้ริการเหมาะสม สะดวกสบาย 

 20)  ใหบ้ริการดว้ยเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั 

 21)  ใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้งและรักษาความลบัของลูกคา้ 

1.4  มิติหรือมุมมองของคุณภาพการให้บริการ 

 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (2558) สาขาบุรีรัมย ์ แบ่งได ้10 มิติ 

ดงัน้ี 

 1.4.1 มิติที่ 1 ลักษณะของการบริการ (appearance) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏให้

เห็นหรือจบัตอ้งไดใ้นการใหบ้ริการ   

 รววีรรณ โปรยรุ่งโรจน์  (2551: 90) ซ่ึงลกัษณะของการบริการ ประกอบดว้ย 

1) การบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้(Intangibility) การบริการไม่มีรูปร่าง

และไม่มีตวัตนเหมือนกบัสินคา้อ่ืนๆ เราจึงไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ละไม่สามารถทดลองใชไ้ดก่้อนท่ี

จะตดัสินใจซ้ือ ดงันั้น การตดัสินใจใชบ้ริการจึงข้ึนอยู่กบัความรู้สึกนึกคิด เจตคติ คาํบอกเล่า และ

ประสบการณ์เดิมท่ีเคยไดรั้บเป็นสาํคญั 
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2) การบริการไม่มีความคงท่ีแน่นอน (Heterogeneity) เน่ืองจากคุณภาพ

และลกัษณะของการบริการข้ึนอยูก่บัผูใ้ห้บริการซ่ึงเป็น “มนุษย”์ ท่ีตามปกติแลว้มกัมีพฤติกรรมท่ี

ไม่คงท่ีอันเป็นผลมากจากบุคลิกภาพ อารมณ์ สภาพแวดล้อม และปัจจัยอ่ืนๆ อีกมากมายใน

หน่วยงานหน่ึงซ่ึงมีผูป้ฏิบติังานให้บริการหลายคน ผูป้ฏิบติังานให้บริการแต่ละคนย่อมให้บริการ

ไม่เหมือนกนั 

3) การบริการไม่สามารถเรียกเก็บรักษาไวไ้ด ้(Perishability) ในการบริการ

ใดๆ ก็ตาม หากไม่มีผูม้าใช้บริการภายในช่วงระยะเวลาใดเวลาหน่ึงหรือสถานท่ีใดสถานหน่ึงท่ี

กาํหนด ก็จะทาํใหก้ารบริการท่ีจดัเตรียมไวเ้กิดความสูญเปล่า 

4) การบริการไม่สามารถแสดงความเป็นเจ้าของได้ (Non – ownership) 

การบริการเป็นกิจกรรม หรือกระบวนการท่ีเกิดข้ึนระหว่างผูป้ฏิบติังานให้บริการและผูรั้บบริการ

ในช่วงระยะเวลาหน่ึงๆ และสถานท่ีหน่ึงๆ เท่านั้น เม่ือพน้ระยะเวลานั้นๆ ไปแลว้ หรือสถานท่ีนั้นๆ 

ไม่เอ้ืออาํนวยต่อการบริการแลว้ ผูรั้บบริการก็ไม่สามารถนาํการบริการดงักล่าวติดตวัไปดว้ยได ้

5) การบริการตอ้งอาศยั “คน” เป็นหลกั  เน่ืองจากผูรั้บบริการเป็น “คน” ท่ี

เกิดมาพร้อมกบัความตอ้งการท่ีไม่มีขีดจาํกดัและเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลา ตลอดจนมีอารมณ์และ

ความรู้สึกต่างๆ เป็นเคร่ืองปรุงแต่ง ดงันั้นส่ิงท่ีจะสามารถเขา้ใจและตอบสนองความตอ้งการของ 

“คน” ไดดี้ท่ีสุดก็คือ “คน” นัน่เอง 

6) คุณภาพของการบริการมักต้องอาศัยองค์ประกอบทางกายภาพ  

ตวัอยา่งเช่น เม่ือเราไปพกัท่ีโรงแรมใดโรงแรมหน่ึง การท่ีเราจะบอกวา่การบริการของโรงแรมนั้นดี

หรือไม่ นอกจากจะต้องพิจารณาท่ีการบริการของพนักงานโรงแรมแล้ว เรามักจะพิจารณาท่ี

องคป์ระกอบทางกายภาพประกอบดว้ย เช่น ท่ีนอนน่ิมและอยูใ่นสภาพดีหรือไม่ เคร่ืองปรับอากาศ

ทาํงานดีหรือไม่ โทรทศัน์มีภาพท่ีชดัเจนหรือไม่ และมีการบริการเคเบิลทีวหีรือไม่ เป็นตน้ หากการ

บริการอ่ืนๆ ของโรงแรมดี เช่น พนกังานยิม้แยม้แจ่มใส สุภาพ และให้บริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว แต่ท่ี

นอนภายในห้องพกันอนไม่สบาย และเคร่ืองปรับอากาศส่งเสียงดงัทั้งคืนและไม่เยน็ องคป์ระกอบ

ทางกายภาพเหล่าน้ีก็จะลดระดบัคุณภาพของการบริการในสายตาเรา แต่ถา้ในทางตรงกนัขา้ม หาก

องค์ประกอบทางกายภาพดีและการบริการอ่ืนๆ ดีด้วย องค์ประกอบทางกายภาพก็จะช่วยเสริม

ระดบัคุณภาพของการบริการใหสู้งมากข้ึนในความรู้สึกของผูรั้บบริการ 

7) การบริการมกัตอ้งให้ผูรั้บบริการเขา้มามีส่วนร่วมในกระบวนการผลิต 

หรือกระบวนการบริการ การให้บริการและการรับบริการเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนัทาํให้ไม่สามารถ

แบ่งแยกกระบวนการผลิตออกจากกระบวนการบริโภคได ้
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1.4.2 มิติที่ 2 ความไว้วางใจ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการนาํเสนอ

ผลิตภณัฑห์รือการบริการท่ีเป็นไปตามคาํมัน่สัญญาไดอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง 

Mayer, Davis & Schoorman (1995: 16) กล่าวว่า ความไวว้างใจ หมายถึง ความ

ตั้งใจกระทาํต่อผูอ่ื้นบนพื้นฐานความคาดหวงัเชิงบวกท่ีเก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมของบุคคล ภายใต้

เง่ือนไขของความเส่ียงและการพึ่งพากนั  

Dietz, Hartog, & Deanne (2006: 32) กล่าวว่า ความไวว้างใจ ในท่ีทาํงานมี

อยู่สองรูปแบบ คือ ความตั้งใจต่อความไวว้างใจและความเปิดเผยต่อผูอ่ื้น (Gillespie & Dober, 

2003) ความไวว้างใจเป็นทั้งความเช่ือ (belief) การตดัสินใจ (decision) และการกระทาํ (action) 

Rotter (1971: 41) กล่าววา่ ความไวว้างใจเป็นความคาดหวงัต่อบุคคลเป็นท่ี

น่าเช่ือถือทั้งดา้นคาํพูด การกระทาํ คาํมัน่สัญญา จากการเขียนหรือใชข้อ้ความของบุคคลหรือกลุ่ม

ซ่ึงจะสามารถทาํใหเ้กิดความไวว้างใจ 

Golembiewski and McConkie (1975: 12) กล่าวว่า ความไวว้างใจแสดงถึง

ความพึ่ งพาอาศัยกันหรือความมั่นใจในบางสถานการณ์ ความไวว้างใจสะท้อนให้เห็นความ

คาดหวงัผลลพัธ์ทางบวก ความไวว้างใจแสดงถึง ความเส่ียงบางประการต่อความคาดหวงัของส่ิงท่ี

ไดรั้บและความไวว้างใจแสดงถึง บางระดบัของความไม่แน่นอนต่อผลลพัธ์ 

Marshall (2000, p.56) กล่าววา่ ความไวว้างใจเป็นผลสะทอ้นท่ีเกิดจากความ

เช่ือมัน่ ความซ่ือสัตย ์ของบุคลท่ีมีต่อลกัษณะและความสามารถของบุคคลอ่ืน 

จากการประมวลคาํนิยามของนักวิชาการต่าง ๆ ผูศึ้กษาเห็นว่า ความไวว้างใจ 

หมายถึง ความรู้สึกและการกระทาํ (แสดงออก) ของบุคคลท่ีแสดงถึงความมัน่ใจ ความเช่ือมัน่และ

การสนบัสนุนต่อบุคคล (ผูบ้งัคบับญัชา) และองคก์าร 

 

2.  แนวคดิความไว้วางใจ 

 

Fox (1974: 79) กล่าวว่า ความไวว้างใจในองค์การมีรูปแบบท่ีแตกต่างของ ความสัมพนัธ์

ของความไว้วางใจอยู่ในทุกองค์การ องค์การท่ีประสบความสําเร็จ มีการสร้าง รากฐานท่ี

ประกอบดว้ย ความไวว้างใจแนวขวาง (lateral trust) เป็นความสัมพนัธ์ของความไวว้างใจระหว่างผู ้

ท่ี เท่าเทียมหรือระดับเดียวกัน รูปแบบท่ีสอง คือ ความไว้วางใจแนวตั้ ง (vertical trust) เป็น

ความสัมพนัธ์ของความไวว้างใจระหว่างผูบ้งัคบับญัชากบัผูใ้ตบ้งัคบับญัชาและ ความไวว้างใจ

ภายนอก (external trust) เป็นความสัมพนัธ์ของความไวว้างใจระหว่างองค์การกับลูกค้าหรือ 

ซพัพลายเออร์  
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Luhman (1979: 127) กล่าวว่า ความไวว้างใจเป็นส่ิงซ่อนเร้นและคงอยู่ จากประสบการณ์

ประจาํวนัท่ีมีอิทธิพลต่อความไวว้างใจในบุคคล การแบ่งแยกความไวว้างใจน้ีสมมติวา่ ระดบัความ

ไวว้างใจของบุคคล ซ่ึงเป็นขอ้สัญญาทางจิตวทิยาจะแปรผนัตามผูบ้งัคบับญัชาและองคก์ารโดยรวม 

ภายใตแ้นวคิดของ Luhman ความไวว้างใจแสดงถึงระดบัความมัน่ใจของบุคคลหน่ึงท่ีมีต่อผูอ่ื้นใน

การกระทาํท่ีเป็นธรรม มีจริยธรรมและสามารถพยากรณ์ได้นอกจากน้ี Luhman ยืนยนัว่า คุณค่า

สําคญัของความไวว้างใจ คือ ทาํให้สมาชิกองค์การลดความซับซ้อนของชีวิตองค์การ พยายาม

สังเคราะห์การศึกษาความไวว้างใจตามแนวทฤษฎีองคก์ารและมองความไวว้างใจ ใน 5 แนวคิด คือ 

ความคาดหวงัของบุคคล (individual expectation) ความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล (interpersonal 

relationships) การแลกเปล่ียนทางเศรษฐกิจ (economic exchanges) โครงสร้างทางสังคม (social 

structures) และพฤติกรรมจริยธรรม (ethical behavior) เขาเห็นดว้ยวา่ ความไวว้างใจเป็นโครงสร้าง

สําคญัในการเขา้ใจพฤติกรรมระหวา่งบุคคล และกลุ่ม ประสิทธิผลของการจดัการ การแลกเปล่ียน

ทางเศรษฐกิจและความมั่นคงของความสัมพนัธ์ทางสังคม รูปแบบ ความไวว้างใจ คือ ความ

ไวว้างใจระหวา่งบุคคล (interpersonal trust) เป็นความ ไวว้างใจในผูบ้งัคบับญัชาและความไวว้างใจ

ในระบบ (system trust) เป็นความไวว้างใจในองค์การโดยภาพรวม ทฤษฎีของเขามองว่า ความ

ไวว้างใจเป็นตวัแทนของระดบัความมัน่ใจของบุคคลหน่ึงท่ีมีต่อผูอ่ื้นในการกระทาํท่ีเป็นธรรม มี

จริยธรรมและสามารถพยากรณ์ได ้ผลงานของ Luhman ใหค้วามสาํคญักบัความไวว้างใจในองคก์าร 

(organizational trust) เป็นระบบขององค์การท่ีแสดงถึงการยอมรับคุณค่าและเป้าหมายองค์การ

รวมถึง ความตอ้งการอยา่งแรงกลา้ท่ีจะอยูร่่วมกบัองคก์าร Luhman จาํแนกความไวว้างใจของบุคคล

ออกจากความไวว้างใจในองค์การ แมว้่าเขาเสนอว่า ความไวว้างใจก่อเกิดภายในกรอบของการ

ปฏิสัมพนัธ์ท่ีไดรั้บอิทธิพลทั้งจากบุคคลและระบบสังคม การจาํแนกความไวว้างใจของ Luhman 

ทั้งความไวว้างใจระหวา่งบุคคล (วดัประเมินความไวว้างใจในผูบ้งัคบับญัชา) และความไวว้างใจใน

ระบบ (ความไวว้างใจในองคก์าร) เป็นการวดัประเมินความแตกต่างของความไวว้างใจในองคก์าร

และความไวว้างใจในผูบ้งัคบับญัชา ซ่ึงจะสามารถอธิบายลกัษณะความแตกต่าง ของการรับรู้ของ

พนกังานต่อความไวว้างใจไดอ้ยา่งครอบคลุม 

Lewicki et al. (1998: 231) เสนอวา่ ทั้งความไวว้างใจและความไม่ไวว้างใจ ไม่ใช่ส่ิงท่ี

อยูต่รงขา้มกนัหรืออยูเ่ฉพาะดา้นใดดา้นหน่ึง แต่แทนท่ีจะแยกออกจากกนัแต่ทว่า มีความเก่ียวพนั

กนั โครงสร้างมิติเดียวท่ีอาจจะอยูร่่วมกนัควบคู่กนัไปภายในบุคคล เช่นเดียวกบั Jones and George 

(1998) เสนอแนวความคิดความไวว้างใจ ความไม่ไวว้างใจ เง่ือนไขความไวว้างใจและเง่ือนไขความ

ไม่ไวว้างใจเป็นองคป์ระกอบของโครงสร้างเด่ียวของความไวว้างใจ พวกเขาเสนอวา่ ความไวว้างใจ
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และความไม่ไวว้างใจเป็นผลของปฏิสัมพนัธ์ระหว่างค่านิยมของผูใ้ห้ความไวว้างใจ (trustor’s 

values) ทศันคติ (attitudes) และอารมณ์ การศึกษาความไวว้างใจอ่ืน ๆ เสนอวา่ ความไวว้างใจ เป็น

แนวคิดท่ีเป็นกลาง (mesa concept) ท่ีบูรณาการทั้งระดบัจุลภาค คือ กระบวนการทางจิตวิทยาและ

ระดบัมหภาค คือ ความยดืหยุน่ทางสถาบนั  

2.1  ความสําคัญของความไว้วางใจ 

Shea (1994: 87) กล่าววา่ ความไวว้างใจเป็นส่วนผสมอนัมหศัจรรยใ์นชีวติองคก์าร 

กล่าวคือ เป็นนํ้ามนัหล่อล่ืนท่ีลดความฝืด เป็นตวัเช่ือมส่วนท่ีแตกต่างกนัเขา้ไวด้ว้ยกนั เป็นตวัเร่งให้

การกระทาํสะดวกข้ึน ความสาํคญัของความไวว้างใจไดรั้บความสนใจมากข้ึนจากปัจจยัต่าง ๆ ดงัน้ี 

ประการแรก คือ การเปล่ียนแปลงและความไม่มัน่คง (Robbins, 2005) ทาํให้

องคก์ารไม่สามารถรับประกนัความมัน่คงของงานในระยะยาว การเพิ่มค่าตอบแทนและบาํเหน็จ

บาํนาญได ้(Bracey & Smith, 1992; Robbins, 2005) ความไวว้างใจมีความสําคญัมากในสภาพท่ีมี

การเปล่ียนแปลง และความไม่มัน่คงในสถานท่ีทาํงาน บุคคลจะตอ้งเปล่ียนไปมีความสัมพนัธ์กบั

บุคคลอ่ืน ซ่ึงระดับความไวว้างใจจะเป็นตัวกําหนดความสัมพนัธ์ดังกล่าว ความไวว้างใจมี

ความสําคญัเพราะเป็นความตอ้งการทางดา้นจิตใจ บุคคลมีความตอ้งการการคาดคะเน ความมัน่คง 

การคงอยูแ่ละมีความรู้สึกปลอดภยั 

ประการท่ีสอง องคก์ารตอ้งการความภกัดีของพนกังาน และความผกูพนัเพิ่มมาก

ข้ึน เน่ืองจากความไวว้างใจภายในองคก์ารมีความสัมพนัธ์ทางบวก กบัความผกูพนัต่อองคก์ารใน

ระดบัสูง ความไวว้างใจจึงเป็นส่ิงสําคญัเพราะการท่ีบุคคลมีความผกูพนัต่อองค์การนั้น จะเป็นตวั

กาํหนดให้องคก์ารบรรลุเป้าหมายและรักษาสมาชิกในองคก์ารให้คงอยู ่กบัองคก์าร โดยการสร้าง

ความสัมพนัธ์ความไวว้างใจบนพื้นฐานแห่งความซ่ือสัตย์ (honesty) การยึดถือหลักคุณธรรม 

(integrity) และเมตตากรุณาอยา่งจริงใจต่อผูอ่ื้น  

ประการท่ีสาม ความสาํคญัของความไวว้างใจกบัขอ้สัญญาทางจิตวทิยาในรูปแบบ

ใหม่ เป็นขอ้ตกลงท่ีไม่ไดมี้การเขียน ถึงส่ิงท่ีผูบ้ริหาร หรือองคก์ารไม่ไดมี้การคาดหวงัจากพนกังาน

และส่ิงท่ีพนกังานคาดหวงัจากผูบ้ริหารหรือองคก์าร ในแง่คิดของพนกังานขอ้สัญญาทางจิตวิทยา 

คือ การรับรู้ของพนกังาน ท่ีคิดวา่พวกเขาจะไดรั้บสิทธ์ิ ซ่ึงเป็นผลมาจากขอ้สัญญาท่ีองคก์ารให้ไว้

กบัเขา ดงันั้น หากความไวว้างใจอยูใ่นระดบัตํ่า พนกังานมีแนวโน้มท่ีจะหลีกเล่ียงการเผชิญความ

เส่ียง มีการเรียกร้องมากข้ึน ลักษณะสังคมแบบน้ีบุคคลในองค์การ จะต้องเร่งสร้างและรักษา

ความสัมพนัธ์กนัไว ้จะทาํใหโ้อกาสท่ีจะไม่ปฏิบติัตามขอ้สัญญานอ้ยลง เน่ืองจากการไม่ปฏิบติัตาม

ขอ้สญัญาทาํให้เกิดผลในทางลบ เช่น มีความตั้งใจนอ้ยลงในการท่ีจะทาํงานให้บรรลุเป้าหมาย หาก

ความไวว้างใจอยู่ในระดบัสูงจะทาํให้การปรับปรุงผลการดาํเนินงานขององค์การ ความไวว้างใจ
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เป็นขอ้สัญญา (contract trust) คือ ความเช่ือมัน่ท่ีคาดหวงัว่าบุคคลจะทาํในส่ิงท่ีเขาพูดและกระทาํ 

ซ่ึงเป็นมิติท่ีสําคญั เช่น ผูน้าํสร้างให้บุคลากรเช่ือมัน่และคาดหวงัว่าสัมพนัธภาพของบุคลากรกบั

ผูน้าํ จะเป็นส่ิงท่ีสามารถคาดคะเนในการทาํงานของเขาได ้

ประการท่ีส่ี คือ พื้นฐานของสัมพนัธภาพ การทาํงานร่วมกนัตอ้งมีสัมพนัธภาพซ่ึง

กนัและกนั ถา้ความไวว้างใจในการทาํงานลดนอ้ยลงจะทาํลายสัมพนัธภาพ เช่น เกิดความขดัแยง้ท่ี

สูงข้ึน ผลผลิตตํ่าลง และการท่ีสถานท่ีทาํงานมีความไวว้างใจโดยมีระดบัของความซ่ือสัตย ์การ

ยอมรับและเคารพซ่ึงกนัและกนั จะทาํให้เพิ่มประสิทธิผลของงาน ความมีคุณค่าแห่งตนเองและมี

การสร้างสรรค์นวตักรรมใหม่ ๆ เกิดข้ึน ความไวว้างใจเป็น แนวคิดท่ีซับซ้อนเป็นสัมพนัธภาพ

ระหวา่งคนสองคนอยา่งสมํ่าเสมอ ๆ ไม่ใช่เป็นบุคลิกภาพของบุคคลบางคน เกิดข้ึนระหวา่งบุคคล

ไม่ใช่ภายในบุคคลเท่านั้น ส่ิงท่ีบุคคลกระทาํเป็นผลกระทบของระดบัความไวว้างใจระหว่างผูใ้ห้

ความไวว้างใจและผูถู้กไวว้างใจ ซ่ึงเกิดจากความน่าเช่ือถือเป็นการยอมรับ และสนบัสนุนผูท่ี้ถูก

ไวว้างใจกระทาํใหบุ้คคลอ่ืนโดยการเปิดเผยความคิด ความรู้สึกและปฏิกิริยา  

ประการท่ี 5 ความไวว้างใจเป็นวิถีทางหน่ึงของการสะทอ้นสัมพนัธภาพระหวา่ง

บุคคลในองค์การและเป็นสัมพนัธภาพระหว่างบุคคลท่ีสําคญั แสดงถึง ความแตกต่างระหว่าง

ความสําเร็จและความลม้เหลวในสัมพนัธภาพกบัความไวว้างใจ การตอบสนองต่อความไวว้างใจมี 

3 ประการ ดงัน้ี ประการแรก ความไวว้างใจตอ้งใช้เวลาในการพฒันา การคงไวซ่ึ้งความไวว้างใจ

จะตอ้งทาํให้มีอยู่อย่างสมํ่าเสมอแต่ก็ไม่อาจพูดได้ว่าการสร้างความไวว้างใจจะใช้เวลานานแต่

อาจจะใช้เวลาสั้ นก็ได้ โดยตอ้งมี เป้าหมายร่วมกันท่ีชัดเจนและไม่มีการลงโทษจะทาํให้ความ

ไวว้างใจพฒันาไดเ้ร็วข้ึนซ่ึงเป็นความทา้ทายของผูน้าํ ประการท่ีสอง ความตอ้งการความไวว้างใจ

ตอ้งมีความอดทน ความไวว้างใจในองคก์ารตํ่าก็จะทาํให้ผลการปฏิบติังานตํ่า ถา้ความไวว้างใจใน

องคก์ารสูง จะทาํให้บุคลากรทุกคนมีมาตรฐานในการทาํงานท่ีสูง และสุดทา้ย คือ ความไวว้างใจ

ตอ้งใชท้กัษะและการฝึกปฏิบติัซ่ึง การพฒันาทกัษะและจิตใจ เป็นส่ิงท่ีจาํเป็นต่อสัมพนัธภาพความ

ไวว้างใจในการปฏิบติังาน 

2.2 มิติที่ 3 ความกระตือรือร้น (responsiveness) หมายถึง การท่ีองค์การท่ีให้บริการ

แสดงความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือและพร้อมท่ีจะให้บริการลูกค้าหรือผู ้รับบริการอย่างเต็มท่ี 

ทนัทีทนัใด 
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  Steve Jobs (1998: 54) กล่าววา่ ความกระตือรือร้น จะเป็นแรงผลกัใหเ้รามีความหิว

กระหายท่ีอยากจะเรียนรู้ตลอดเวลา ซ่ึงความกระตือรือร้นตามธรรมชาตินั้นเกิดข้ึนไดเ้ม่ือเรารู้สึก

สนใจ หรือพอใจในอะไรบางอย่าง ควรประกอบด้วย 1) Stay hungry, Stay Foolish 2) คิดให้ไกลกว่า  

3) Think Positive 4) ยอมรับความเปล่ียนแปลง 5) หาแง่มุมดี ๆ ของส่ิงท่ีไดรั้บผดิชอบ 

2.3 มิติที ่4 สมรรถนะ (competence)   

David C. McClelland (1970: 103) ไดใ้ห้คาํจาํกดัความไวว้่า “สมรรถนะ หมายถึง 

คุณลกัษณะท่ีซ่อนอยู่ภายในตวับุคคล ซ่ึงคุณลกัษณะเหล่าน้ีจะเป็นตวัผลกัดนัให้บุคคลสามารถ

สร้างผลการปฏิบติังานในงานท่ีตนรับผดิชอบใหสู้งกวา่ หรือเหนือกวา่เกณฑ/์เป้าหมายท่ีกาํหนดไว ้

Boyatzis (1982:  36) ก ล่ า วว่ า  “ส ม รรถ นะ  หม า ย ถึ ง  คุ ณลัก ษ ณ ะ พื้ นฐา น 

(Underlying Characteristic) ของบุคคล ได้แก่ แรงจูงใจ (Motive) อุปนิสัย (Trait) ทักษะ (Skill)  

จินตภาพส่วนตน (Self-Image) หรือบทบาททางสังคม (Social Role) หรือองค์ความรู้ (Body of 

Knowledge) ซ่ึงบุคคล จาํเป็นตอ้งใช้ในการปฏิบติังานเพื่อให้ได้ผลงานสูงกว่า/เหนือกว่าเกณฑ์

เป้าหมายท่ีกาํหนดไว ้

Spencer and Spencer (1993: 211) กล่าวว่า  “สมรรถนะ หมายถึง คุณลักษณะ

พื้นฐาน (Underlying Characteristic) ท่ีมีอยู่ภายในตัวบุคคลได้แก่ แรงจูงใจ (Motive) อุปนิสัย 

(Trait) อตัตมโนทศัน์ (Self-Concept) ความรู้ (Knowledge) และทกัษะ (Skill) ซ่ึงคุณลกัษณะเหล่าน้ี 

จะเป็นตัวผลักดันหรือมีความสัมพันธ์เชิงเหตุผล (Causal Relationship) ให้บุคคลสามารถ 

ปฏิบติังานตามหน้าท่ีความรับผิดชอบ หรือสถานการณ์ต่างๆ ได้อย่างมีประสิทธิภาพและ/หรือ  

สูงกวา่เกณฑอ์า้งอิง (Criterion – Reference) หรือเป้าหมายท่ีกาํหนดไว ้

2.4 มิติที่ 5 ความมีไมตรีจิต (courtesy) หมายถึง มีอธัยาศยันอบนอ้ม มีไมตรีจิตท่ีเป็น

กนัเอง รู้จกัใหเ้กียรติผูอ่ื้น จริงใจ มีนํ้าใจ และมีความเป็นมิตรของผูป้ฏิบติัการใหบ้ริการ 

  การมีจิตใจในการให้บริการท่ีดี หรือคาํว่า “Service Mind” การท่ีจะทาํให้คนมี

จิตใจในการให้บริการตอ้งนาํเอาคาํวา่ “Service”  และ “Mind” แยกความหมายออกเป็นตวัอกัษรไดด้งัน้ี 

S = Smile = ยิม้แยม้ 

E = enthusiasm = ความกระตือรือร้น 

R = rapidness = ความรวดเร็ว ครบถว้น มีคุณภาพ 

V = value = มีคุณค่า 

I = impression = ความประทบัใจ 

C = courtesy = มีความสุภาพอ่อนโยน 

E = endurance = ความอดทน เก็บอารมณ์ 
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ความมีอธัยาศยัไมตรี เป็นส่ิงสําคญัยิ่งในการให้บริการ เพราะความมีอธัยาศยั

ไมตรีจะทาํให้ผูรั้บบริการรู้สึกอบอุ่นและประทบัใจ ผูรั้บบริการทุกคนท่ีมาใช้บริการของเราเขา

ตอ้งการใหเ้ราแสดงออกดงัต่อไปน้ี 

1.  บริการท่ีมีไมตรีจิต หมายถึง การให้บริการท่ีดีบวกกบัอะไรอีกเล็ก ๆ นอ้ย ๆ 

องคป์ระกอบอ่ืน ๆ ก็มีความสําคญัเช่นกนั แต่บริการท่ีมีอธัยาศยัไมตรีจิตจะทาํให้ผูรั้บบริการรู้สึก

อบอุ่น และประทบัใจท่ีไดรั้บการตอ้นรับอยา่งมีอธัยาศยั 

2.  ยิ้ม เป็นส่ิงจาํเป็นอนัดับแรกในการทกัทายบุคคล เพราะจะทาํให้เขารู้สึก

อบอุ่นใจและในคาํพูดท่ีเราทกัทาย เราสามารถใช้นํ้ าเสียงและท่วงทาํนองท่ีเป็นธรรมชาติให้

ผูรั้บบริการรู้สึกพอใจท่ีมาใชบ้ริการของเรา 

3.  คาํพูดท่ีวิเศษ คือ คาํพูดเหล่าน้ี “ขอบคุณค่ะ” “ดิฉันเสียใจ” “ขอโทษค่ะ” มี

อะไรใหดิ้ฉนัช่วยไหมค่ะ” ช่ือของผูรั้บบริการเป็นคาํวเิศษเช่นกนัเม่ือคุณใช ้

4. ใหค้วามช่วยเหลือและแสดงไมตรีจิตท่ีจะทาํให้เขาอบอุ่นใจหมายความวา่ เรา

จะตอ้งเรียนรู้ปฏิกิริยาของผูอ่ื้น ตวัอยา่งเช่น ถา้เรารู้วา่ผูรั้บบริการเป็นคนแปลกหนา้ เราจะตอ้งเอา

ใจใส่เขาเป็นพิเศษต่อความตอ้งการช่วยเหลือในเร่ืองงานท่ีมาติดต่อ สถานท่ีและคาํแนะนาํอ่ืน ๆ 

เป็นตน้ 

5. ถ้าหากเราใส่ “ยิ้ม” ลงไปในนํ้ าเสียง หมายความถึงการพูดด้วยนํ้ าเสียงท่ีมี

ไมตรีจิตและพร้อมท่ีจะให้ความช่วยเหลือ อย่างไรก็ตามเราควรหลีกเล่ียงท่ีจะให้สัญญาถา้เราไม่

แน่ใจวา่เราจะทาํได ้

6.  ผูใ้หบ้ริการทุกคนสามารถแสดงความมีอธัยาศยั ในการทาํงานของตนเองให้ดี

ท่ีสุด   ไม่วา่จะตอ้งติดต่อกบัผูรั้บบริการโดยตรงหรือไม่ 

7. เราควรท่ีจะช่วยเหลือผูรั้บบริการ แมว้า่เราเองสามารถช่วยไดเ้พียงเล็กนอ้ยใน

ปัญหานั้นแต่เราอาจขอให้คนอ่ืนช่วยได ้แต่อยา่งไรก็ตามอยา่พยายามปัดความผดิใหพ้น้ตวัเอง ควร

จะยอมรับอยา่งอ่อนนอ้มและดาํเนินการบางอยา่งเพื่อแกไ้ขความผดิพลาดนั้น 

8. เราควรจะตอ้งมีอธัยาศยัไมตรีต่อเพื่อนร่วมงานของเราดว้ยทุกคนจะทาํงาน

ร่วมกนัได้ดีกว่า ถ้าทุนคนมีไมตรีจิตต่อกนั ผูรั้บบริการจะสังเกตเห็นได้ชัดว่าบรรยากาศในการ

ทาํงาน โดยส่วนรวมมีอธัยาศยัไมตรีต่อกนัไม่ใช่เฉพาะท่ีเห็นไดจ้ากคนใดคนหน่ึง 
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9.  ผูรั้บบริการมีเหตุผลหลายอยา่งท่ีมาทาํการติดต่อกบัองคก์รของเราแต่ส่ิงหน่ึง

ท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัเสมอวา่จะไดรั้บการตอ้นรับอยา่งอบอุ่น และมีไมตรีจิต ถา้เราให้การตอ้นรับ

เช่นนั้นผูรั้บบริการก็จะมีความรู้สึกท่ีดีต่อองคก์รของเรา โดยส่วนรวมและเกิดความไวว้างใจตามมา

ดว้ยความพอใจในท่ีสุด 

2.5 มิติที่ 6 ความน่าเช่ือถือ (creditability) หมายถึง ความสามารถในด้านการสร้าง

ความเช่ือมัน่ดว้ยความซ่ือตรงและสุจริตของผูใ้หบ้ริการ 

2.6 มิติที ่7 ความปลอดภัย (security) หมายถึง สภาพท่ีบริการปราศจากอนัตราย ความ

เส่ียงภยัหรือปัญหา ต่าง ๆ ไดแ้ก่   

1) ผูมี้อาํนาจควบคุมดูแลธนาคาร 

2) การเคารพสิทธิในความเป็นส่วนตวัของลูกคา้ 

3) การเปิดเผยขอ้มูลแก่บุคคลท่ีสาม 

4) ธนาคารได้รับความยินยอมจากท่านเพื่อช่วยให้ลูกคา้สามารถทาํธุรกรรมท่ี

ท่านประสงค ์

5) ขอ้มูลท่ีธนาคารรวบรวมและเก็บรักษาไว ้ธนาคารจะรวบรวม ขอ้มูลเก่ียวกบั

ลูกคา้ท่ีจาํเป็นซ่ึงข้ึนอยูก่บั ประเภทของบริการท่ีลูกคา้ใชบ้ริการ 

2.7 มิติที ่8 การเข้าถึงบริการ (access)  หมายถึง การติดต่อเข้ารับบริการเป็นไปด้วย

ความสะดวก ไม่ยุง่ยาก 

2.8 มิติที่ 9 การติดต่อส่ือสาร (communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง 

ความสัมพนัธ์และการส่ือความหมายระหวา่งลูกคา้กบัเจา้หนา้ท่ีธนาคารเป็นไปดว้ยความสัมพนัธ์ 

ท่ีดี 

2.9 มิติที่ 10 การเข้าใจลูกค้าหรือผู้รับบริการ หมายถึง เขา้ใจในภาพรวมของความ

แตกต่างของลูกคา้ ธ.ก.ส. เพื่อให้ลูกคา้ไดรั้บการบริการดว้ยความพึงพอใจสูงสุดทุกคร้ังท่ีเขา้มาใช้

บริการ 

 

3.  พฤติกรรมการออม 

 

 ธงชยั สันติวงษ ์(2550: 86) กล่าววา่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระทาํของบุคคล

หน่ึงท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการ การไดม้า การจดัหา และการใช้สินคา้ และส่วนท่ีใช้กาํหนดให้เกิด

การกระทาํนั้น คือ กระบวนการตดัสินใจ 
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 3.1  แนวคิดพฤติกรรมผู้รับบริการ 

 ปริญ ลกัษิตานนท์ (2551: 61) กล่าวว่า การวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Analyzing 

Customer Behavior) ไดแ้ก่ 6Ws + 1H และคน้หาคาํตอบ 7Os ไดด้งัน้ี 

 Who is the target market? หมายถึง ใครท่ีอยูใ่นเป้าหมายของตลาด ศึกษาเพื่อให้รู้

ลกัษณะของกลุ่มเป้าหมาย (Occupants) ทั้งทางพฤติกรรมศาสตร์ จิตวิทยา ภูมิศาสตร์ และด้าน

ประชากรศาสตร์ 

 What does the consumer buy? หมายถึง ผูบ้ริโภคซ้ืออะไร โดยการพิจารณาว่า

ผูบ้ริโภคมีความตอ้งการท่ีจะซ้ืออะไร (Objects) เช่น คุณสมบติัหรือองค์ประกอบของผลิตภณัฑ์ 

(Product components)  

 Why does the consumer buy? หมายถึง  ทําไมผู ้บ ริโภคจึง ซ้ือ  เพื่ อให้ทรา บ

จุดมุ่งหมายหรือวตัถุประสงคใ์นการซ้ือ (Objectives) ของผูบ้ริโภค จึงจาํเป็นตอ้งศึกษา ปัจจยัเฉพาะ

บุคคล ปัจจยัทางวฒันธรรม ปัจจยัทางสังคม ปัจจยัทางจิตวทิยา 

 Who participates in the buying? หมายถึง ใครมีส่วนในการตดัสินใจซ้ือ เพื่อให้

ทราบจุดมุ่งหมายหรือวตัถุประสงคใ์นการซ้ือ (Organization) ท่ีมีอิทธิพลหรือมีส่วนร่วมในการช่วย

ตดัสินซ้ือ ซ่ึงประกอบดว้ย ผูบ้ริโภค ผูซ้ื้อ ผูริ้เร่ิม ผูต้ดัสินใจซ้ือ และผูมี้อิทธิพล 

 When does the consumer buy? หมายถึง ผูบ้ริโภคซ้ือเม่ือใด เพื่อให้รับรู้วา่ โอกาส

ในการตดัสินใจท่ีจะซ้ือ (Occasions) อยูใ่นช่วงไหน เช่น ช่วงเวลาใดในวนั ช่วงวนัใดในเดือน ช่วง

เดือนใดของปี 

 Where does the consumer buy? หมายถึง ผู ้บริโภคซ้ือท่ีไหน เพื่อให้ทราบถึง

สถานท่ีท่ีผูบ้ริโภคตดัสินใจซ้ือ (Outlets) ท่ีผูบ้ริโภคไปทาํการซ้ือ  

 How does the consumer buy? หมายถึง ผูบ้ริโภคซ้ืออย่างไร จะประกอบดว้ยการ

ประเมินผลการตดัสินใจซ้ือ การคน้หาขอ้มูล ความรู้สึกภายหลงัการซ้ือ และการรับรู้ปัญหา เป็น

ขั้นตอนท่ีเราตอ้งทราบในการตดัสินใจซ้ือ (Operations) 

 3.2  พฤติกรรมการออมเงินกบัธนาคาร 

 เสาวลกัษณ์ ธรรมทีปกุล (2549: 19) กล่าวถึง ปัจจยัทางดา้นเศรษฐกิจ และสังคมท่ี

กาํหนดพฤติกรรมการออมของครัวเรือนเกษตรกรลูกคา้ ธ.ก.ส.โดยปัจจยัเหล่านั้น ประกอบดว้ย 

รายได ้ทรัพยสิ์นสุทธิ อายุของหวัหนา้ครัวเรือน ระดบัการศึกษาของหัวหน้าครัวเรือน จาํนวนผู ้

พึ่งพิงในครัวเรือน ตลอดจนปัจจยัทางดา้นแรงจูงใจในการอออมของครัวเรือน ไดแ้ก่ จุดมุ่งหมาย

ในการออมเพื่อเก็บไวใ้ช้ในยามเจ็บป่วย ชรา หรือยามฉุกเฉิน และการออมเพื่อการศึกษาของ

สมาชิกในครัวเรือน หรือเพื่อการลงทุนในการ ประกอบอาชีพ นอกจากน้ีย ังได้ศึกษาถึง
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วตัถุประสงค์ในการออม รูปแบบการออมของครัวเรือน และพฤติกรรมการฝากเงินกบัสถาบนั

การเงินของครัวเรือน ทั้งน้ีเพื่อเป็นแนวทางในการกาํหนดนโยบายส่งเสริมการออมของครัวเรือน

เกษตรกรลูกคา้ ธ.ก.ส. ต่อไป การศึกษาในส่วนแรก เป็นการศึกษาถึงลกัษณะทางสังคม เศรษฐกิจ

และการออมของครัวเรือนเกษตรกรลูกคา้ ธ.ก.ส. ซ่ึงศึกษาโดยอาศยัตารางสถิติเบ้ืองตน้ในการ

วิเคราะห์ และไดอ้าศยั ทฤษฎีสมมติฐานรายไดส้มบูรณ์ของ Keynes สมมติฐานวฎัจกัรชีวิต ของ 

Modigliani และ Brumberg และงานศึกษาพฤติกรรมการ ออมของครัวเรือนในประเทศไทยเป็น

แนวทางในการสร้างแบบจาํลอง เพื่ออธิบายพฤติกรรมการออมของครัวเรือนเกษตรกรลูกคา้ ธ.ก.ส. 

ประเภทสมการเด่ียวและประมาณค่าทางเศรษฐมิติ โดยใช้วิธีกาํลงัสองน้อยท่ีสุด (Ordinary Least 

Square) สําหรับข้อมูลท่ีใช้ในการศึกษาเป็นข้อมูลภาคตัดขวาง (Cross-Section Data) ในปี 

2537/2538 ซ่ึงไดจ้ากแบบสอบถามพฤติกรรมการออมของครัวเรือนเกษตรกรลูกคา้ ธ.ก.ส. ในภาค

ตะวนัออกเฉียงเหนือ 2 จงัหวดั คือ จงัหวดับุรีรัมยแ์ละจงัหวดัร้อยเอด็ ในรอบระยะ เวลา 1 ปี ในท่ีน้ี

คือระยะเวลาตั้งแต่ เมษายน 2537 ถึง มีนาคม 2538 ในการศึกษา ไดใ้ชแ้บบจาํลองสมการการออม 

ประมาณค่าสมการการออมของครัวเรือนกลุ่มต่าง ๆ ไดแ้ก่ ครัวเรือนเกษตรกรลูกคา้ ธ.ก.ส.ทั้งหมด 

ครัวเรือนแยกตาม อาชีพ แบ่งเป็นครัวเรือนชาวนา ครัวเรือนชาวนาชาวไร่ ครัวเรือนท่ีทาํไร่อ้อย 

และครัวเรือนท่ีทาํไร่มนัสําปะหลงั ครัวเรือนแยกตามจงัหวดั แบ่งเป็นครัวเรือนเกษตรกรในจงัหวดั 

บุรีรัมย ์และจงัหวดัร้อยเอด็ ครัวเรือนเกษตรกรแยกตามรายได ้โดยใชร้ายไดเ้ฉล่ียของครัวเรือน เป็น

เกณฑ์ในการแบ่งครัวเรือน ในลกัษณะตวัแปรหุ่น เป็น 2 กลุ่ม คือ ครัวเรือนท่ีมีรายไดต้ ํ่ากวา่รายได้

เฉล่ีย  ครัวเรือนท่ีมีรายไดสู้งกวา่รายไดเ้ฉล่ีย และครัวเรือนเกษตรกรแยกตามอายุหวัหนา้ครัวเรือน 

ซ่ึงแบ่งเป็น 4 กลุ่ม คือ ครัวเรือนท่ีหัวหน้าครัวเรือนมีอายุในช่วง 21 - 40 ปี, 41 - 50 ปี, 51 - 60 ปี 

และ 61 ปีข้ึนไป ผลการศึกษาให้ข้อสรุปว่า รายได้เป็นปัจจัยกําหนดการออม ของครัวเรือน

เกษตรกรลูกคา้ ธ.ก.ส. ทุกกลุ่มอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติในเชิงบวก และค่าความยืดหยุ่นของเงิน

ออมต่อรายไดมี้ ค่ามากกวา่ 1 แสดงวา่ครัวเรือนท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนัจะมีการออมท่ีแตกต่างกนัมาก 

และทรัพยสิ์นสุทธิเป็นปัจจยัท่ีกาํหนดการออมอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติในเชิงลบ สําหรับอายุของ

หวัหนา้ครัวเรือนนั้น ไม่มีผลในการกาํหนดการออมของครัวเรือนเกษตรกรลูกคา้ ธ.ก.ส. ทุกกลุ่ม 

และเม่ือศึกษาโดยแบ่งครัวเรือนตามช่วงอายุของหวัหนา้ครัวเรือน ปรากฏว่า ครัวเรือนท่ีหัวหน้า

ครัวเรือนมีอายุ 61 ปี ข้ึนไปมีการออมสูงท่ีสุด รองลงมา คือครัวเรือนท่ีหัวหน้าครัวเรือนมีอายุ

ในช่วง 41-50 ปี 51-60 ปี และ 21-40 ปี ตามลาํดับ แสดงว่าพฤติกรรมการออม ของครัวเรือน

เกษตรกรลูกคา้ ธ.ก.ส. ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานวฎัจกัรชีวิต ส่วนการศึกษาของหวัหนา้ครัวเรือน

เป็นปัจจยัท่ีกาํหนด การออมของครัวเรือนเกษตรกรลูกคา้ ธ.ก.ส. โดยรวม ครัวเรือน เกษตรกรใน

จงัหวดัร้อยเอ็ด และครัวเรือนท่ีทาํไร่มนัสาํปะหลงัอยา่ง มีนยัสําคญัทางสถิติในเชิงบวกและจาํนวน
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ผูพ้ึ่งพิงในครัวเรือน เป็นปัจจยัท่ีกาํหนดการออมของครัวเรือนชาวนา และครัวเรือน เกษตรกรใน

จงัหวดัร้อยเอ็ด อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติในเชิงลบ รวมทั้งจุดมุ่งหมายในการออมเพื่อเก็บไวใ้ช้ใน

ยามเจ็บป่วย ชรา หรือยามฉุกเฉิน และ จุดมุ่งหมายในการออมเพื่อการศึกษาของ สมาชิกใน

ครัวเรือน หรือเพื่อลงทุนในการประกอบอาชีพ มิใช่ แรงจูงใจสําคญัท่ีทาํให้การออมของครัวเรือน

เกษตรกรลูกคา้ ธ.ก.ส.เพิ่มข้ึน นอกจากน้ี จากการศึกษาปรากฏว่า ค่าความโน้มเอียงใน การออม

เฉล่ียของครัวเรือนชาวนามีค่าสูงกว่า ครัวเรือนชาวนา และไร่ และครัวเรือนเกษตรกรในจงัหวดั

บุรีรัมย ์มีค่าความ โนม้เอียงในการออมเฉล่ียสูงกวา่ ครัวเรือนเกษตรกรใน จงัหวดัร้อยเอ็ด รวมทั้ง

ครัวเรือนเกษตรกรลูกคา้ ธ.ก.ส. มีค่าความโนม้เอียงในการออมเฉล่ีย ตํ่ากวา่ครัวเรือนใน ประเทศ

ไทยและครัวเรือนในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ทั้งใน เขตเทศบาลและนอกเขตเทศบาล สําหรับ

รูปแบบการออมท่ีสําคญัของครัวเรือนเกษตรกร ลูกคา้ ธ.ก.ส. คือการออมในรูปทรัพยสิ์นสภาพ

คล่อง ไดแ้ก่ การถือเงินสด ฝากกบัสถาบนัการเงิน โดยมีเหตุผลในการออม คือเพื่อเก็บไวใ้ชใ้นยาม

เจ็บป่วย ชรา หรือยามฉุกเฉิน และ เพื่อการศึกษาของสมาชิกในครัวเรือน การศึกษาในคร้ังน้ีได้

ศึกษาถึงความคิดเห็นของครัวเรือนเกษตรกรลูกคา้ ธ.ก.ส. เก่ียวกบับริการรับฝากเงินของ ธ.ก.ส. 

ปรากฏว่า ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นในเชิงบวก แต่มีครัวเรือนกลุ่มหน่ึงมีความคิดเห็นในเชิงลบใน

ลกัษณะท่ีคลา้ยกนั คือ ธ.ก.ส.ให้บริการล่าชา้ สถานท่ีคบัแคบ และเหตุผลสําคญัท่ี ครัวเรือนไม่ฝาก

เงินกบั ธ.ก.ส.คือ ไม่มีเงินเหลือฝาก โดยมิไดมี้เหตุผลเน่ืองจากความไม่สะดวกในการใช้บริการ 

หรือ ไม่พึงพอใจกบัอตัราผลตอบแทนจากการฝากเงินแต่อยา่งใด อยา่งไรก็ตามถึงแมว้่าครัวเรือน

เกษตรกรต้องเสียต้นทุนและ เวลาในการเดินทางไปฝากเงินกับสถาบันการเงินแต่ครัวเรือน 

เกษตรกรก็ไม่นิยมฝากเงินกบับริการรับฝากเงินนอกสถานท่ีของสถาบนัการเงิน ทั้งน้ีเน่ืองจากความ

ไม่มัน่ใจหรือกลวัถูกหลอกลวง ผลการศึกษาไดเ้สนอแนะแนวนโยบายท่ีสามารถใช้ ส่งเสริมการ

ออมของครัวเรือนเกษตรกรลูกคา้ ธ.ก.ส. ไดคื้อ นโยบายการยกระดบัรายไดข้องครัวเรือน นโยบาย

การลดจาํนวนผูพ้ึ่งพิงสําหรับครัวเรือนบางกลุ่ม ซ่ึงมีผูพ้ึ่งพิงในครัวเรือนสูง นโยบายการส่งเสริม

การศึกษา และนโยบายดา้นการพฒันาการให้บริการเงินฝากของ ธ.ก.ส. ให้ไดรั้บความนิยมจาก

เกษตรกรและประชาชนทัว่ไปอยา่งแพร่หลายมากข้ึน 
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4.  ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.)  

 

 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร “งานบริการลูกคา้ ธ.ก.ส.” คน้คืน 14 

กุมภาพนัธ์ 2560 จาก https://www.baac.or.th/taweesin2016/index.html 

 4.1  คําขวญั ธ.ก.ส.  

  “ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) เคียงคู่รู้ค่าประชาชน” 

 4.2  วตัถุประสงค์ 

 4.2.1 ให้ความช่วยเหลือทางการเงินแก่เกษตรกร กลุ่มเกษตรกร หรือสหกรณ์

การเกษตรในดา้นต่าง ๆ คือ 

  1)  ประกอบอาชีพเกษตรกรรมหรืออาชีพท่ีเก่ียวเน่ืองกบัเกษตรกรรม 

  2)  ประกอบอาชีพอยา่งอ่ืนเพื่อเพิ่มรายได ้

  3)   พฒันาความรู้ในดา้นเกษตรกรรมหรืออาชีพอยา่งอ่ืนเพื่อเพิ่มรายไดห้รือ

พฒันาคุณภาพชีวติของเกษตรกรหรือครอบครัวของเกษตรกร 

  4)  ดําเนินกิจการตามโครงการท่ีเป็นการส่งเสริมหรือสนับสนุนการ

ประกอบเกษตรกรรม ซ่ึงเป็นการดาํเนินการร่วมกับผูป้ระกอบการ เพื่อเพิ่มรายได้หรือพฒันา

คุณภาพชีวติของเกษตรกรหรือครอบครัวของเกษตรกร 

 4.2.2  ประกอบธุรกิจอ่ืนอนัเป็นการส่งเสริมหรือสนบัสนุนการประกอบเกษตรกรรม 

 4.2.3  ดาํเนินงานเป็นสถาบนัการเงินเพื่อการพฒันาชนบท โดยให้ความช่วยเหลือ

ทางการเงินหรือการบริหารจดัการแก่บุคคล กลุ่มบุคคล ผูป้ระกอบการ กองทุนหมู่บา้น หรือชุมชน 

รวมทั้งองค์กรท่ีจดัตั้งข้ึนในรูปแบบใด ท่ีมีวตัถุประสงค์ในการสนบัสนุนการประกอบอาชีพของ

เกษตรกรหรือชุมชน ทั้งน้ีเพื่อส่งเสริมให้มีการพฒันาผลผลิต หรือผลิตภณัฑ์ของเกษตรกร หรือ

ชุมชนให้มีประสิทธิภาพทั้งในดา้นการลงทุน การผลิต การแปรรูป และการตลาด หรือเพื่อส่งเสริม

ใหชุ้มชนมีความเขม้แขง็ในดา้นเศรษฐกิจหรือเพื่อการพฒันาคุณภาพชีวิต 

 4.2.4  ให้ความช่วยเหลือทางการเงินแก่สหกรณ์ เพื่อใชด้าํเนินงานภายใตข้อบเขต

วตัถุประสงคใ์นการจดัตั้งสหกรณ์ 

 4.3  วสัิยทศัน์ของ ธ.ก.ส. 

  ธ.ก.ส. จะเป็นธนาคารเพื่อการพฒันาชนบทชั้นนาํในภูมิภาคเอเชียและแปซิฟิค 

โดยมุ่งเน้นการยกระดบัคุณภาพชีวิตของประชาชน ควบคู่กบัการส่งเสริมการใช้ทรัพยากรธรรมชาติ

และการดูแลส่ิงแวดลอ้มแบบยัง่ยนื 
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4.4  ติดต่อ ธ.ก.ส.  

  สอบถามขอ้มูลเพิ่มเติมได้ท่ี ธ.ก.ส.ทุกสาขาทัว่ประเทศ โทรศพัท์ 0 2555 0555 

หรือท่ี https://www.baac.or.th 

 4.5  สภาพธุรกจิของ ธ.ก.ส. 

  ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ท่ีตั้ง 469 ถนนนครสวรรค ์

แขวงสวนจิตรลดา เขตดุสิต กรุงเทพ 10300 และในปัจจุบนั ธ.ก.ส. ก็ไดข้ยายพื้นท่ีให้บริการ ไปใน

หลายพื้นท่ีของแต่ละจงัหวดั โดยในปี 2555 น้ี มีสาขารวม 1,169 แห่งทัว่ประเทศ และมีผูใ้ชบ้ริการ

ท่ีเป็นบุคคลธรรมดาถึง 4,991,220 ราย วตัถุประสงคใ์นการดาํเนินงานของ ธ.ก.ส. 

 4.5.1  ให้ความช่วยเหลือทางการเงินแก่เกษตรกร กลุ่มเกษตรกร หรือสหกรณ์

การเกษตรในดา้นต่าง ๆ คือ 

  1)  ประกอบอาชีพเกษตรกรรมหรืออาชีพท่ีเก่ียวเน่ืองกบัเกษตรกรรม 

  2)  ประกอบอาชีพอยา่งอ่ืนเพื่อเพิ่มรายได ้

  3)  พฒันาความรู้ในดา้นเกษตรกรรมหรืออาชีพอยา่งอ่ืนเพื่อเพิ่มรายไดห้รือ

พฒันาคุณภาพชีวติของเกษตรกรหรือครอบครัวของเกษตรกร 

  4)  ดําเนินกิจการตามโครงการท่ีเป็นการส่งเสริมหรือสนับสนุนการ

ประกอบเกษตรกรรม ซ่ึงเป็นการดาํเนินการร่วมกับผูป้ระกอบการ เพื่อเพิ่มรายได้หรือพฒันา

คุณภาพชีวติของเกษตรกรหรือครอบครัวของเกษตรกร 

 4.5.2  ประกอบธุรกิจอ่ืนอนัเป็นการส่งเสริมหรือสนบัสนุนการประกอบเกษตรกรรม 

 4.5.3  ดาํเนินงานเป็นสถาบนัการเงินเพื่อการพฒันาชนบท โดยให้ความช่วยเหลือ

ทางการเงินหรือการบริหารจดัการแก่บุคคล กลุ่มบุคคล ผูป้ระกอบการ กองทุนหมู่บา้น หรือชุมชน 

รวมทั้งองค์กรท่ีจดัตั้งข้ึนในรูปแบบใด ท่ีมีวตัถุประสงค์ในการสนบัสนุนการประกอบอาชีพของ

เกษตรกรหรือชุมชน ทั้งน้ีเพื่อส่งเสริมให้มีการพฒันาผลผลิต หรือผลิตภณัฑ์ของเกษตรกร หรือ

ชุมชนให้มีประสิทธิภาพทั้งในดา้นการลงทุน การผลิต การแปรรูป และการตลาด หรือเพื่อส่งเสริม

ใหชุ้มชนมีความเขม้แขง็ในดา้นเศรษฐกิจหรือเพื่อการพฒันาคุณภาพชีวิต 

 4.5.4  ให้ความช่วยเหลือทางการเงินแก่สหกรณ์ เพื่อใชด้าํเนินงานภายใตข้อบเขต

วตัถุประสงคใ์นการจดัตั้งสหกรณ์ 
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 4.6 ลูกค้าของ ธ.ก.ส. 

 การดาํเนินงานตามวตัถุประสงคเ์หล่าน้ี ทาํให ้ธ.ก.ส. ไดก้า้วเขา้มาเป็นสถาบนัทาง

การเงินท่ีมีบทบาทและบริการท่ีหลากหลายแก่เกษตรกรและกลุ่มลูกคา้ทัว่ไป ทั้งในการการให้

สินเช่ือเพื่อการกู้ยืม และบริการท่ีส่งเสริมการออมเงิน พร้อมทั้งบริการท่ีหลากหลายเพื่ออาํนวย

ความสะดวกใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ ดงัน้ี 

 4.6.1  บริการดา้นการออม 

  1)  หมุนเวยีนบญัชีไดทุ้กวนั 

  2)  สามารถสั่งจ่ายในวงเงินท่ีสูงไดไ้ม่จาํกดั 

  3)  สร้างเครดิตและความน่าเช่ือถือของตนเอง 

  4)  สะดวกปลอดภยั ไม่ตอ้งพกพาเงินสดติดตวัเป็นจาํนวนมาก 

 4.6.2  บริการดา้นสินเช่ือ แก่ ลูกคา้ 3 ประเภท ดงัน้ี 

  1)  สาํหรับลูกคา้บุคคล 

(1) บตัรสินเช่ือเกษตรกร เพื่อเกษตรกรลูกคา้ ธ.ก.ส. ผูป้ลูกขา้ว 

(2) โครงการเพิ่มศกัยภาพและลดตน้ทุนใหก้บัผูเ้ล้ียงไก่ไข่และสุกร 

(3) สินเช่ือสวสัดิการบุคลากรภาครัฐและพนกังานองคก์ร 

(4) โครงการสินเช่ือขา้ราชการบาํนาญ 

(5) โครงการให้ขา้ราชการบาํนาญกู้เงินโดยใช้สิทธิบาํเหน็จตกทอด

เป็นหลกัประกนั 

(6) โครงการสินเช่ือเพื่อจดัหาเคร่ืองจกัร เคร่ืองยนต ์

(7) สินเช่ือจดัหาเคร่ืองจกัรเคร่ืองยนตท่ี์ใชใ้นการผลิต การแปรรูป และ

การขนส่งเพื่อลดตน้ทุนและเพิ่มประสิทธิภาพในการผลิต 

(8) โครงการ Value Chain (ขา้วโพด) 

(9) โครงการเพิ่มมูลค่าขา้วโพดเล้ียงสัตวค์รบวงจร ใหแ้ก่เกษตรกร 

(10)  สินเช่ือสวสัดิการ สปสช. 

(11)  สินเช่ือสานฝันแรงงานคืนถ่ิน 

(12)  สินเช่ือเพื่อพฒันาคุณภาพชีวติ 

(13)  โครงการรับซ้ือลดเช็คค่าบาํรุงออ้ย (เช็คเก๊ียว) ท่ีโรงงานนํ้ าตาล

เป็นผูส้ั่งจ่าย 
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 2)  ลูกคา้ผูป้ระกอบการ 

(1) โครงการเพิ่มศกัยภาพและลดตน้ทุนใหก้บัผูเ้ล้ียงไก่ไข่และสุกร 

(2) โครงการ Value Chain (ขา้วโพด) 

(3) โครงการเพิ่มมูลค่าขา้วโพดเล้ียงสัตวค์รบวงจร ให้แก่ผูป้ระกอบการ

รายคน 

(4) สินเช่ือเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการจดัเก็บและการกระจายสินค้า 

(Logistics) 

(5) สินเช่ือ ธ.ก.ส. สาํหรับผูป้ระกอบการ และบุคคลทัว่ไป 

 3)  ลูกคา้สหกรณ์ กลุ่ม องคก์ร 

(1) โครงการเพิ่มศกัยภาพและลดตน้ทุนใหก้บัผูเ้ล้ียงไก่ไข่และสุกร 

(2) สินเช่ือแก่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 

(3) โครงการสินเช่ือเพื่อการขยายธุรกิจและเพิ่มศกัยภาพการดาํเนินงาน

ของสถาบนั 

(4) สินเช่ือสหกรณ์ออมทรัพย ์

 4.6.3  บริการดา้นการเงิน-การธนาคาร ซ่ึงมีการใหบ้ริการ 5 ประเภทธุรกรรม ดงัน้ี 

 1)  บริการดา้นเช็คและตัว๋เงิน 

 2)  บริการดา้นการโอนเงิน 

 3)  บริการดา้นฝาก-ถอน ผา่นเคร่ืองทาํรายการ 

 4)  บริการดา้นการชาํระค่าบริการ 

 5)  บริการดา้นแลกเปล่ียนเงินตรา 

 4.6.4  บริการดา้นกองทุนธนาคารอิสลาม ซ่ึงแบ่งอออกเป็น เงินฝากและสินเช่ือ

เพื่อประกอบพิธีฮจัยแ์ละอุมเราะฮ ์

 4.6.5  บริการดา้นธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ 

 1)  สามารถเบิกถอนเงินสด โอนเงินทั้งภายในธนาคาร หรือระหว่างธนาคาร 

อีกทั้งยงัสามารถชาํระค่าสินคา้ บริการต่าง ๆ จากตู ้ATM ทัว่ประเทศ 

 2)  ลูกคา้ของ ธ.ก.ส. หรือบุคคลทัว่ไป สามารถฝากเงินผา่นเคร่ืองฝากเงิน

อตัโนมติั (CDM) ของธนาคารท่ีเขา้ร่วมให้บริการ เพื่อเขา้บญัชีเงินฝากของ ธ.ก.ส. ไดทุ้กสาขาทัว่

ประเทศ โดยผูฝ้ากไม่จาํเป็นตอ้งมีบตัร ATM หรือบญัชีเงินฝากกบัธนาคารเจา้ของเคร่ืองฝากเงิน

อตัโนมติัได ้24 ชัว่โมง ทุกวนั 
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 4.6.6  ประเภทเงินฝากของ ธ.ก.ส. 

 1)  เงินฝากออมทรัพย ์

 2)  เงินฝากออมทรัพยท์วโีชค 

 3)  เงินฝากออมทรัพยพ์ิเศษ   

 4)  เงินฝากออมทรัพยโ์ครงการ 

(1) กองทุนทวสุีข 

(2) เงินฝากออมดีมีทุน 

(3) เงินฝากดอกเบ้ียทนัใจ 

(4) เงินออมลูกรัก   

นอกจากจะมีบริการท่ีหลากหลายแลว้ ทาง ธ.ก.ส. ก็ไดอ้าํนวยความสะดวกให้แก่ 

กลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีตอ้งการติดต่อกบัธนาคาร โดยสามารถติดต่อเพื่อสอบถามขอ้มูลไดท่ี้ ธ.ก.ส. สาขา

ทุกสาขา หรือโทรศัพท์สอบถามท่ี Call Center 0-2555-0555 บริการ 24 ชั่วโมง ทุกว ัน และ 

ศูนยบ์ริการลูกคา้ 1593 บริการในวนัและเวลาทาํการ สาํหรับผูท่ี้สนใจสามารถเขา้ไปเยีย่มเยยีนหรือ

หาขอ้มูลไดท่ี้ www.baac.or.th 

 4.7  ปัญหาเร่ืองคุณภาพการบริการของ ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  

 สัญชยั วงศส์กุล “ปัญหาคุณภาพการบริการ ธ.ก.ส.” สืบคน้เม่ือ 11 มกราคม 2560 

จาก www.baac.or.th 

 4.7.1  ปัญหาเกีย่วกบัคน 

คนเป็นทรัพยากรสําคญัในการทาํงานภายในองค์กรท่ีส่งผลกระทบให้การ

ทาํงานไม่บรรลุวตัถุประสงคข์ององคก์ารอยา่งมีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผลเท่าท่ีควร อาจมี

สาเหตุมาจากความขดัแยง้ทั้งในระหวา่งบุคคลและระหวา่งกลุ่ม เช่น การคิดไม่เหมือนกนั การทาํไม่

เหมือนกนั และผลประโยชน์ไม่เหมือนกนั เกิดการแบ่งกลุ่ม มีอคติต่อกนั เกิดการอิจฉา ริษยา ขาด

ความร่วมมือ งานไม่มีประสิทธิภาพ งานล่าชา้กวา่กาํหนด วธีิการทาํงานขาดศาสตร์และศิลป์ในการ

บริหาร ขาดภาวะผูน้าํ ขาดมนุษยสัมพนัธ์ พฤติกรรมท่ีแตกต่างเป็นปัจจยัหลกัของปัญหาเก่ียวกบัคน

ท่ีตอ้งใชแ้รงจูงใจในการทาํงานท่ีถูกตอ้ง จากปัญหาดงักล่าวควรจะลดระดบัของปัญหาและให้ทุก

คนในองคก์รเกิดความร่วมแรง ร่วมใจ ร่วมมือผลกัดนัใหภ้ารกิจบรรลุเป้าหมายขององคก์รต่อไป 

  



45 

อบัราฮมั มาสโลว ์นกัจิตวิทยาชาวอเมริกา กล่าวว่า คนเรามีความตอ้งการ  

5 ขั้น คือ 1) ความตอ้งการทางกายภาพ (Physiological) 2) ความตอ้งการความปลอดภยั (Safety)  

3) ความต้องการทางสังคม (Social) 4) ความต้องการด้านการเคารพนับถือมีช่ือเสียง (Esteem)  

5) ความตอ้งการบรรลุศกัยภาพแห่งตน (Self-actualization) มนุษยเ์ป็นทรัพยากรท่ีมีคุณค่าท่ีสุดของ

องค์กร ดงันั้นความต้องการทั้ง 5 ขอ้น้ีควรได้รับการตอบสนอง ผูบ้ริหารองค์กรสามารถนํามา

ประยุกต์ใชใ้นการแกปั้ญหาเก่ียวกบัคน การแบ่งกลุ่ม คนมีอคติต่อกนั และขาดความร่วมมือ ซ่ึง

สามารถแกปั้ญหาไดด้งัต่อไปน้ี 

1)  สร้างกลุ่มอยา่งไม่เป็นทางการให้เกิดข้ึนในหน่วยงาน เพื่อให้เกิดความ

ใกลชิ้ด เช่น จดัใหมี้การสังสรรคพ์บปะระหวา่งบุคลากรและกลุ่มอยูเ่ป็นประจาํ 

2)  จดัสวสัดิการต่าง ๆ ใหบ้ริการแก่บุคลากร 

3)  ให้บุคลากรในหน่วยงานมีความอบอุ่นใจ มีบรรยากาศแบบมิตรภาพ มี

ความไวว้างใจ มีความสนิทสนม รักใคร่กลมเกลียว มีความสามคัคีในหมู่คณะ ปราศจากความวาด

ระแวง 

4)  ยกย่องชมเชยแก่บุคคลท่ีประสบความสําเร็จ ให้และมอบเกียรติบตัร 

ตลอดจนมีการประชาสัมพนัธ์ เผยแพร่ผลงานผ่านวารสาร และเว็บไซต์ของ ธ.ก.ส. รวมทั้ ง

มอบหมายงานท่ีสาํคญัใหท้าํ 

5)  สนับสนุนให้เขาไปถึงจุดหมายปลายทางหรือบรรลุศกัยภาพแห่งตน 

มอบความไวว้างใจ เช่น การเล่ือนตาํแหน่ง การปรับฐานเงินเดือน การเพิ่มโบนสั เป็นตน้ 

ตามแนวทางทฤษฎีของอับราฮัม มาสโลว์ หรือทฤษฎีลําดับขั้นความ

ตอ้งการของมาสโลวด์งักล่าวขา้งตน้จะทาํให้บุคลากรมีความรู้สึกรักองคก์ร รักเพื่อนร่วมงาน มีเจต

คติท่ีดีต่อองคก์ร สามารถบรรลุความตอ้งการแห่งตนไดภ้ายใตก้ารจดัการและการสนบัสนุนท่ีดีและ

จริงใจจากผูบ้ริหาร เพื่อนร่วมงาน เม่ือคนเกิดความพอใจ ความรักในองคก์ร คนก็จะทาํงานให้กบั

องค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ เกิดประสิทธิผล มีความรักใคร่สามคัคี เกิดความร่วมใจ ร่วมมือไปสู่

พลังร่วมกันปัญหาดังกล่าวก็จะลดระดับหรือไม่มีปัญหาภายในองค์กรต่อไป เม่ือไม่มีปัญหา

เก่ียวกบัคนในองค์กร ทุกคนจะร่วมมือกนัในการผลกัดนัภารกิจขององค์กรให้บรรลุเป้าหมายใน

ท่ีสุด 
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 4.7.2  ปัญหาเกีย่วกบังาน 

 การจดัการองค์กร เป็นการจดัความสัมพนัธ์ระหว่าง คน งาน วิธีการ โดย

อาศยัทรัพยากรต่าง ๆ มีการกาํหนดภารกิจ อาํนาจหนา้ท่ีและความรับผิดชอบให้ชดัเจนเพื่อให้งาน

บรรลุวตัถุประสงค ์เป้าหมายอยา่งมีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล ถา้หากงานดงักล่าวขาดการจดัการ

องคก์ารท่ีดีพอ ปัญหาของงานจึงเกิดข้ึน คือ งานไม่มีประสิทธิภาพ ไม่มีประสิทธิผล เกิดความล่าชา้ 

ดงันั้น จึงควรจดัระบบการบริหารจดัการในองค์กรเพื่อให้เกิดและได้งานตามวตัถุประสงค์ตาม

แนวคิด หลกัการ ทฤษฎีดงัต่อไปน้ี คือ 

 1)  ทฤษฎีหมุดเช่ือมโยงของเรนซิส ไลเคิร์ต (Linking Pin Function Theory)  

มีแนวคิดคือ ประสิทธิภาพของการทาํงาน การทาํงานเป็นกลุ่ม การประสานงานกนั 

 2)  ทฤษฎีองค์การของ Chester I Barnard ไดเ้สนอแนวคิดทางการบริหาร 

โดยการสร้างความร่วมมือร่วมใจในการทาํงาน มีเป้าหมายขององคก์รกบัความตอ้งการของคนตอ้ง

สมดุลกนั และใหค้วามสาํคญักบักลุ่มไม่เป็นทางการ (Informal Group) ท่ีเกิดข้ึนในองคก์าร 

 จากทฤษฎีทั้ง 2 ท่ีระบุมานั้น เนน้เร่ืองการทาํงานเป็นทีม เป็นกลุ่ม เกิดจาก

ความพอใจ ความร่วมมือ การประสานงานท่ีดี และนาํมาซ่ึงความสําเร็จในงานตามภารกิจท่ีตั้งไว้

โดยเฉพาะการนํามาประยุกต์ในการแก้ปัญหาเก่ียวกับงานได้ดังน้ี ให้สร้างกลุ่มปฏิบติังานเอง  

ทุกคนมีส่วนร่วมในการวางแผนการแกปั้ญหาและตดัสินใจ ผูบ้ริหารตอ้งเป็นผูเ้ช่ือมประสานท่ีดีกบั

ทุก ๆ คน ทุก ๆ กลุ่ม และทุก ๆ หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง มีความศรัทธาในส่ิงท่ีทาํ มีความศรัทธาใน

เพื่อนร่วมงานถือคติในการบริหารท่ีว่า รวมกลุ่มปรึกษาแกปั้ญหาได้, 10 คนโง่ เท่ากบั 1 ขงเบง้,  

มีเงินไม่เท่ามีพวก จดัให้มีการพบปะ ประชุมอย่างไม่เป็นทางการให้มาก โดยทุกฝ่ายมีส่วนร่วม 

ปัญหาดงักล่าวก็จะลดลง  

 งานสําเร็จลงได้ ก็ด้วยคนทาํงาน หากงานนั้นเกิดจากการประสานความ

ร่วมมือท่ีเป็นทีม เป็นกลุ่ม มีการประสานงานท่ีดีจากผูบ้ริหาร ตามแนวทาง ทฤษฎีหมุดเช่ือมโยง

ของ เรนซิส ไลเคิร์ต และทฤษฎีองคก์รของ Chester I Barnard งานในองคก์รนั้นจะมีประสิทธิภาพ 

เกิดประสิทธิผล บรรลุภารกิจ เป้าหมายขององคก์รอยา่งแน่นอน 

 4.7.3  ปัญหาเกีย่วกบัวิธีการทาํงาน 

 คนและงานมีส่วนจาํเป็นและสําคญัมาก และงานจะสําเร็จหรือไม่ วิธีการ

ทาํงาน คือ หนทางไปสู่การบรรลุเป้าหมาย หากมีวิธีการทาํงานท่ีดีและเหมาะสมองค์กรก็เติบโต

อยา่งรวดเร็ว แต่ถา้หากมีวธีิการทาํงานไม่เหมาะสมกบังาน อาจเกิดผลกระทบสร้างปัญหาใหอ้งคก์ร

ได ้ถา้ผูบ้ริหารขาดภาวะผูน้าํ ขาดมนุษยสัมพนัธ์ ขาดความเขา้ใจในศาสตร์และศิลป์ในการบริหาร  
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 การนาํแนวคิด ทฤษฎี ตลอดจนประสบการณ์มาประยกุตใ์ชใ้ห้เหมาะสมกบั

บริบทขององค์กรให้ถูกวิธีในการบริหารองค์กร จาํเป็นอย่างยิ่งท่ีผูบ้ริหาร เพื่อนร่วมงานควรมี

ความรู้เร่ืองต่อไปน้ี  

1)  ภาวะผูน้าํ คือ นาํคน นาํการเปล่ียนแปลง นาํการแกปั้ญหา   

2)  หลกัการและทฤษฎีในการบริหารคน บริหารงาน และบริหารวธีิการ   

3)  หลกัมนุษยสัมพนัธ์ในการบริหารความขดัแยง้ การจูงใจคน   

4)  วธีิการทาํงานตามหลกัของ Q.C. หรือวงจรคุณภาพ  

 บูรชยั ศิริมหาสาคร กล่าวถึง วธีิการทาํงานวงจรคุณภาพ (2548: 98) 

1. การวางแผน (Planning) คือ การวางแผนเพื่อทาํงานนั้นให้สําเร็จ โดย

เปิดโอกาสให้ทุกคนในกลุ่มมีส่วนรับรู้ในปัญหาท่ีเกิดข้ึน และช่วยกันกาํหนดแนวทางในการ

แกปั้ญหาร่วมกนั ดงันั้น ทุกคนจะมีความพอใจในส่ิงท่ีจะทาํ ตระหนกัถึงความจาํเป็น หรือคุณค่า

ของส่ิงท่ีจะทาํ 

2. การทาํตามแผน (Doing) คือ การลงมือปฏิบติัตามแผนท่ีวางไว ้โดยมี

ความเพียรพยายามท่ีจะทาํส่ิงนั้นใหส้าํเร็จ 

3. การตรวจสอบผลงาน (Checking) คือ การตรวจสอบผลงานว่า มีคุณภาพ

เป็นไปตามแผนงานหรือไม่ โดยเอาใจใส่ไม่ทอดทิ้งกลางคนั 

4. การปรับปรุงงาน (Acting) คือ การปรับปรุงคุณภาพของผลงานให้

เป็นไปตามแผน เม่ือพบว่ามีข้อบกพร่องตอ้งแก้ไขให้ดีข้ึน โดยการใคร่ครวญ หมัน่ตรวจสอบ 

ปรับปรุงพฒันางานใหดี้ข้ึน 

 4.8 คู่แข่งของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 

 กิตติชัย มโนทศัน์ “ธนาคารในประเทศไทย” สืบคน้เม่ือ 16 มกราคม 2560 จาก 

http://www.stock2morrow.com/forums/forum/ 

 4.8.1 ธนาคารของรัฐบาล    

1)  ธนาคารออมสิน (Government Saving Bank) ธนาคารของคนไทย เพื่อ

ความสุขท่ีย ัง่ยนื ทุกยา่งกา้วของธนาคารออมสิน นอกจากการทาํหนา้ท่ีสถาบนัการเงินเพื่อการออม

ของประเทศแลว้ ยงัคงมุ่งมัน่ในการทาํหน้าท่ีสืบสานสร้างสรรค์พฒันาสังคมในทุกดา้นเพื่อสร้าง

ความสุขท่ีย ัง่ยนืใหพ้ี่นอ้งคนไทย โดยในปีท่ีผา่นมาธนาคารไดเ้ป็นเสาหลกัสาํคญัของรัฐบาลในการ

ผลกัดนัมาตรการต่างๆ เพื่อขบัเคล่ือนเศรษฐกิจของประเทศในหลากหลายโครงการ อาทิ สินเช่ือ

ประชารัฐเพื่อประชาชน / สินเช่ือแกไ้ขปัญหาหน้ีครูและบุคลากรทางการศึกษา / บา้นประชารัฐ /

การอบรมเชิงปฏิบติัการเพื่อพฒันาอาชีพและสร้างความรู้ทางการเงินแก่ผูป้ระกอบการรายย่อยฯ / 
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National e-Payment / มาตรการประชารัฐเพื่อแก้ไขปัญหาหน้ีสินประชาชน (พกัชาํระหน้ี) / มาตรการ

ส่งเสริมความเป็นอยู่ในระดบัหมู่บา้น /โครงการแก้ไขปัญหาหน้ีนอกระบบอย่างบูรณาการและ

เบ็ดเสร็จ ซ่ึงนอกจากน้ียงัมีแผนงานท่ีดาํเนินมาตั้งแต่ปี 2559 ภายใตแ้นวคิด ออมเศรษฐกิจ ออม

สังคม ออมส่ิงแวดลอ้ม อาทิ กิจกรรมตลาดนดัประชารัฐสีชมพู โครงการประกวดชุมชนประชารัฐ 

สีชมพู ซ่ึงทุกกิจกรรม ทุกโครงการ ไดด้าํเนินการสัมฤทธ์ิตามเป้าประสงค์ท่ีทางรัฐบาลไดว้างไว ้

ทาํให้เกิดเงินทุนหมุนเวียนในระบบ กระตุ้นเศรษฐกิจฐานรากของประเทศให้เติบโตได้อย่าง

เขม้แขง็ และส่งเสริมศกัยภาพผูป้ระกอบการ SMEs ในเชิงบูรณาการไดอ้ยา่งย ัง่ยนื 

2)  ธนาคารอาคารสงเคราะห์ (Government Housing Bank) การดาํเนินงาน

ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ ยึดตามแนวนโยบายของรัฐวิสาหกิจ (Statement of Direction: SOD) 

คือ มุ่งเนน้การให้สินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัแก่ผูมี้รายไดน้อ้ยและปานกลางไดอ้ยา่งทัว่ถึงโดยมีระบบขอ้มูล 

และการบริหารจดัการท่ีมีประสิทธิภาพ รวมถึงสนบัสนุนนโยบายภาครัฐในการลดความเหล่ือมลํ้า

ของสังคมและการสร้างโอกาสการเขา้ถึงบริการของรัฐ 

3)  ธนาคารอิสลามแห่งประเทศไทย (Islamic Bank of Thailand) เป็น

ธนาคารท่ีดาํเนินธุรกรรมโดยปราศจากดอกเบ้ีย แต่อยูบ่นหลกัการกาํไร-ขาดทุนร่วมกนั และดาํเนิน

ธุรกิจตาม พ.ร.บ.ธนาคารอิสลามแห่งประเทศไทย พ.ศ. 2545 โดยมีคณะท่ีปรึกษาดา้นศาสนาให้

คาํแนะนาํ ตรวจสอบ เพื่อให้ธนาคารดาํเนินงานถูกตอ้งตามหลกัศาสนาอิสลามปัจจุบนัธนาคารมี

ฐานะเป็นรัฐวสิาหกิจ สังกดักระทรวงการคลงั 

 4.8.2  ธนาคารพาณชิย์ของรัฐบาล 

1)  ธนาคารกรุงไทย (Krung Thai Bank) ดว้ยรากฐานท่ีมัน่คงมาเกือบคร่ึง

ศตวรรษเรามุ่งมัน่ท่ีจะเป็นธนาคารท่ีแสนสะดวก และมัน่คงท่ีประชาชนในทุกภูมิภาคไวว้างใจใน

บริการท่ีเป็นเลิศของเราดว้ยเครือข่ายครอบคลุมทุกอาํเภอทัว่ประเทศ ไม่วา่คุณจะอยูต่รงไหนของ

ประเทศ เราก็พร้อมท่ีจะให้บริการคุณในทุกระดบั ทั้งลูกคา้บุคคล ลูกคา้องคก์ร ลูกคา้สถาบนัลูกคา้

ภาครัฐหรือรัฐวิสาหกิจและลูกคา้ธุรกิจทุกขนาดไม่เพียงแต่ประวติัศาสตร์ในการดาํเนินงานท่ีเรา

ภาคภูมิใจเท่านั้น เรายงัพร้อมท่ีจะคืนกาํไรสู่สังคม และส่ิงแวดลอ้มดว้ยกิจกรรมสร้างทุนปัญญาท่ี

ไม่วา่คุณจะอยูภ่าคใดของสังคม คุณจะไดรั้บผลตอบแทนอยา่งเท่าเทียมกนั 

2)   ธนาคารทหารไทย (TMB Bank) ธนาคารไดป้รับองคก์รให้เป็นองค์กร

ท่ีมีลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง (Customer Centric Organization) ด้วยการบริหารจดัการท่ีมุ่งตอบสนอง

ความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจสูงสุดของลูกคา้ ทั้งยงัไดด้าํเนินการยกระดบัมาตรฐานการ

บริหารความเส่ียงให้เทียบเท่าระดบัมาตรฐานสากลควบคู่กบัการเพิ่มประสิทธิภาพ รวมถึงเพิ่ม

ความสามารถในการสร้างรายไดแ้ละทาํกาํไร 
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4.8.3 ธนาคารพาณชิย์ 

1)   ธนาคารกรุงเทพ (Bangkok Bank) ได้รับการก่อตั้งข้ึนในปีพ.ศ. 2487 

และเจริญเติบโตจนเป็นหน่ึงในธนาคารระดบัภูมิภาคท่ีใหญ่ท่ีสุดในเอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้ดว้ย

มูลค่าของสินทรัพยร์วมประมาณ 2,944,230 ลา้นบาท โดยเป็นผูน้าํในการสนบัสนุนทางการเงินแก่

ธุรกิจขนาดใหญ่และเอสเอม็อี อีกทั้งยงัมีฐานลูกคา้กวา้งขวางท่ีสุดในตลาดลูกคา้บุคคล ดว้ยธนาคาร

กรุงเทพให้บริการแก่ลูกคา้บุคคลและลูกคา้ธุรกิจเป็นจาํนวนรวมกวา่ 17 ลา้นบญัชี ผา่นสํานกัธุรกิจ

และสํานกัธุรกิจยอ่ยกว่า 240 แห่ง และสาขาทัว่ประเทศกวา่ 1,200 แห่ง และยงัมีเครือข่ายธนาคาร

อตัโนมติัท่ีหลากหลาย ซ่ึงประกอบด้วยเคร่ืองเอทีเอ็มและเคร่ืองรับฝากเงินสดอยู่ทัว่ประเทศ 

บริการธนาคารทางโทรศพัท์ ธนาคารทางอินเทอร์เน็ต และธนาคารทางมือถือ ท่ีใช้ง่ายและลูกคา้

สามารถเลือกทาํธุรกรรมในภาษาไทยหรือองักฤษ ซ่ึงเอ้ืออาํนวยให้ลูกค้าสามารถจดัการเร่ือง

การเงินไดอ้ยา่งรวดเร็วตลอด 24 ชัว่โมง 

2)   ธนาคารกรุงศรีอยุธยา (Bank of Ayudhaya) ก่อตั้ ง ข้ึนเม่ือว ันท่ี 27 

มกราคม 2488 และไดน้าํหลกัทรัพยเ์ขา้จดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทยในปี 2520 

ปัจจุบนัเป็นธนาคารพาณิชยไ์ทยท่ีมีเงินให้สินเช่ือและเงินฝากใหญ่เป็นอนัดบั 5 ของประเทศ และ

เป็นธนาคารท่ีใหบ้ริการทางการเงินอยา่งครบวงจรแก่ทั้งลูกคา้ธุรกิจ และลูกคา้บุคคล 

3)   ธนาคารกสิกรไทย (KasikornBank) ก่อตั้งเม่ือวนัท่ี 8 มิถุนายน พ.ศ. 

2488 ดว้ยทุนจดทะเบียน 5 ลา้นบาท โดยมีสาขาสํานกัถนนเสือป่าในปัจจุบนัเป็นท่ีทาํการแห่งแรก 

ซ่ึงเร่ิมด้วยพนักงานเพียง 21 คน แต่เพียงงวดบัญชีแรกท่ีส้ินสุดหรือเพียง 6 เดือน ณ วนัท่ี 31 

ธันวาคม พ.ศ. 2488 ก็มียอดเงินฝากสูงถึง 12 ลา้นบาท และมีสินทรัพย ์15 ลา้นบาท ตลอดหลาย

ทศวรรษท่ีผ่านมา ธนาคารมุ่งมัน่พฒันาองค์กรและผลิตภณัฑ์ทางการเงินใหม่อย่างสมํ่าเสมอเพื่อ

ใหบ้ริการท่ีเป็นเลิศ ภายใตค้าํขวญั “บริการทุกระดบัประทบัใจ” 

4)   ธนาคารเกียรตินาคิน (Kiatnakin Bank) เป็นธนาคารพาณิชยเ์ตม็รูปแบบ 

มีสํานักงาน ใหญ่และสาขารวม 63 แห่ง ครอบคลุมทุกภูมิภาคของประเทศไทย มุ่งเน้นความ

เช่ียวชาญในการให้บริการ สนบัสนุนความเป็นเลิศในธุรกิจหลกัท่ีเลือกดาํเนินการ เพื่อประโยชน์

สูงสุดต่อลูกคา้ พนกังาน ผูถื้อหุน้ สังคม และเศรษฐกิจของประเทศ ภายใตห้ลกัธรรมาภิบาล   ท่ีดี 

5)   ธนาคารซิติแบงก ์(Citibank) เป็นธนาคารชั้นนาํของโลก ท่ีใหบ้ริการแก่

ลูกคา้กว่า 200 ลา้นราย ในกว่า 160 ประเทศ และเขตปกครองทัว่โลก ซิต้ีนาํเสนอผลิตภณัฑ์และ

บริการทางการเงินท่ีหลากหลายให้กบัลูกคา้บุคคล องคก์ร ภาครัฐและสถาบนัต่างๆ โดยธุรกิจหลกั

ครอบคลุมการธนาคารและสินเช่ือเพื่อลูกคา้บุคคล (สายบุคคลธนกิจ) ธนาคารเพื่อองคก์รและการ 
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ลงทุน (สายสถาบนัธนกิจและวาณิชธนกิจ) ธุรกิจนายหนา้คา้หลกัทรัพย ์บริการธุรกรรมทางการเงิน

ต่างๆ รวมถึงบริการบริหารความมัง่คัง่ ตรวจสอบข้อมูลเพิ่มเติมได้ท่ี www.citigroup.com หรือ

ประวติัประธานเจา้หนา้ท่ีบริหารซิต้ีกรุ๊ป ไมเคิล คอร์แบท Michael Corbat. 

 

5.  งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

 5.1  คุณภาพการบริการของธนาคาร 

ชลธิชา ศรีบาํรุง (2557: 12) ไดศึ้กษาคน้ควา้อิสระเร่ือง คุณภาพการให้บริการของ

ธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษา พบวา่ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อ

คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี ในภาพรวม อยูใ่นระดบั

ดี เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นความตั้งใจบริการดว้ยความรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมา 

คือ ดา้นการทาํใหผู้ม้าใชบ้ริการ เกิดความเช่ือมัน่ ดา้นการเขา้ใจลูกคา้ ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้น

การเขา้ถึงการบริการ ตามลาํดบั พฤติกรรมของผูรั้บบริการจากธนาคารกรุงเทพสาขาดอนหัวฬ่อ 

จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ผูรั้บบริการส่วนใหญ่มาใชบ้ริการประเภทฝาก-ถอนโดยมีความถ่ีในการมารับ  

บริการเดือนละ 2-3 คร้ัง วนัท่ีมาใชบ้ริการเป็นส่วนใหญ่คือวนัจนัทร์-ศุกร์ ช่วงเวลาท่ีมาใช้บริการ 

มากท่ีสุดคือระหว่าง 13.01-16.30 น. ผลการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อ

คุณภาพ การให้บริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ผูรั้บบริการจาก

ธนาคาร กรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อท่ีมีอาชีพ และความถ่ีในการใชบ้ริการต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ

คุณภาพ การให้บริการแตกต่างกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนผูรั้บบริการธนาคาร

กรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อท่ีมีระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือน วนัท่ีมาติดต่อขอรับบริการ และ

ช่วงเวลามาติดต่อ รับบริการต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

ทิพยสรัลพร สุพฒัน์ (2555: 8) ได้ทาํวิทยานิพนธ์ เร่ือง คุณภาพการบริการของ

ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) ผลการวิจยัพบว่า  1. ผลการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่ม

ตวัอยา่ง พบวา่ ผลการศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการจากธนาคารไทยพาณิชยจ์ากดั (มหาชน) สาขา

สวรรคโลก โดยส่วนใหญ่ กลุ่มตวัอยา่งจะไปใชบ้ริการคนเดียว ใชบ้ริการในวนัศุกร์ มีระยะเวลาใน

การติดต่อกบัธนาคาร ระหว่าง 11 – 30 นาที ชอบใช้บริการในช่วง เท่ียง 12.00 – 12.59 น. และใช้

บริการ 2คร้ังต่อเดือน ส่วนเหตุผลท่ีใชส่้วนใหญ่เพราะธนาคารอนุมติัสินเช่ือในวงเงินตามท่ีตอ้งการ 

สาํหรับปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการส่วนใหญ่คือ มีความรู้สึกดีๆ และผกูพนักบัธนาคารแห่งน้ี 

และผูท่ี้มีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการธนาคารคือตวัเอง (หรับพฤติกรรมการใชบ้ริการดา้นการเงินของ

ธนาคาร ส่วนใหญ่จะใชบ้ริการเก่ียวกบัการการฝาก – ถอน – โอนเงิน เม่ือตอ้งการใชบ้ริการเร่ืองใด
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ก็จะดูจากป้ายของธนาคารบอกช่องทางการใช้บริการหรือการทาํธุรกรรม หากพบวา่มีผูใ้ช้บริการ

เป็นจาํนวนมาก ก็จะรอรับบริการตามลาํดบัจนแลว้เสร็จ ในการกรอกขอ้มูลจะศึกษาจากตวัอยา่งท่ี

ธนาคารติดประกาศแนะนาํไว ้และเม่ือทาํธุรกรรมกบัธนาคารเรียบร้อยแล้วก็จะตรวจสอบความ

ถูกตอ้งจากการใชบ้ริการทุกคร้ัง  คุณภาพการบริการของธนาคาร กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญัอยูใ่น

ระดบัมาก 8 ด้าน เรียงลาํดบัความสําคญั 3 อนัดบัแรก คือ ด้านความสามารถ ทกัษะความรู้ของ

พนักงาน , ด้านด้านการตอบสนองของพนักงาน และด้านลักษณะทางกายภาพของอาคารและ

สถานท่ี ส่วนดา้นท่ีกลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญัในระดบัปานกลาง มี 2 ดา้น คือ ดา้นดา้นความเขา้ใจ

และเอาใจใส่ และดา้นดา้นการส่ือสารหรือการประชาสัมพนัธ์ 

ภคัจิรา บานเพียร, ดวงตา สราญรมย ์และวรุณี เชาวน์ (2556: 11) ไดท้าํวทิยานิพนธ์ 

เร่ือง คุณภาพการให้บริการของธนาคาร กรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ผลการศึกษา พบวา่ คุณภาพการ

ให้บริการของธนาคารกรุงเทพ จาํกัด (มหาชน) สาขาประตูนํ้ าพระอินทร์ และสาขานวนคร 

ภาพรวม อยู่ในระดบัสูงเม่ือพิจารณาตามสาขา พบว่า สาขาประตูนํ้ าท่าพระอินทร์ ภาพรวมอยู่ใน

ระดบัสูง โดยมีความคิดเห็น ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจไดสู้งสุด และดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดต้ ํ่าสุด 

สาขานวนคร ภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก รองลงมา ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ และตํ่าสุดคือดา้น

ส่ิงท่ีสัมผสั ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ลูกคา้ท่ีมีเพศ รายได้เฉล่ียต่อเดือน มีความคิดเห็น

เก่ียวกบัระดบัคุณภาพการให้บริการแตกต่างกนั และลูกคา้ท่ีใช้บริการสาขาแตกต่างกนัมีความ

คิดเห็นเก่ียวกบัระดบัคุณภาพการให้บริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้น

ความรวดเร็ว และดา้นการรับ ประกนัแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และมีความ

คิดเห็นเก่ียวกบัระดบัคุณภาพการให ้บริการดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลแตกต่างกนัอยา่งมี

นัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยลูกคา้ท่ีใช้บริการท่ีสาขานวนครมีความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบั

คุณภาพการใหบ้ริการมากกวา่ สาขาประตูนํ้าพระอินทร์ 

เกณรา ณ ถลาง และภูษิต วงศห์ล่อสายชล (2556: 8) การศึกษาคน้ควา้อิสระ เร่ือง    

คุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาหนองหญา้ปลอ้ง อาํเภอหนองหญา้ปลอ้ง จงัหวดั

เพชรบุรี ผลการศึกษาพบวา่ 1. ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด และคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร

ออมสินสาขาหนองหญา้ปลอ้งอยู่ในระดบัมาก  2. ลูกคา้ท่ีมีเพศ อายุ และอาชีพต่างกนัมีความพึง

พอใจต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินสาขาหนองหญ้าปล้องแตกต่างกันอย่างมี

นัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  3. ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการ

ให้บริการของธนาคารออมสินสาขาหนองหญา้ปลอ้ง อาํเภอหนองหญา้ปลอ้ง จงัหวดัเพชรบุรีใน

ทิศทางเดียวกนัทางบวกอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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ก่ิงกานต์ จอมชัยแสงนภา และสุทธาวรรณ จีระพันธ์ุ  (2552: 13) ได้จัดทํา

วิทยานิพนธ์ เร่ือง พฤติกรรมการใชบ้ริการและความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของธนาคาร

ออมสิน สาขาบ๊ิกซีสุขสวสัด์ิ  จงัหวดัสมุทรปราการ ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัพฤติกรรมการใช้

บริการของลูกคา้ท่ีส่งผลกบัคุณภาพการให้บริการ พบวา่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ 

ให้ความสําคญักบัความหลากหลายของการให้บริการด้านเงินฝากมากท่ีสุด ปัจจยัด้านราคา ให้

ความสําคญักบัความเหมาะสมของอตัราดอกเบ้ียเงินฝากมากท่ีสุด ปัจจยัด้านช่องทางการจดัจา

หน่าย ใหค้วามสาํคญักบัความสะดวกในการติดต่อธนาคารผา่นสาขาต่างๆ มากท่ีสุด ปัจจยัดา้นการ

ส่งเสริมการตลาด ใหค้วามสาํคญักบัการใหค้วามรู้ การประชาสัมพนัธ์ ผา่นเวบ็ไซต ์www.gsb.or.th 

มากท่ีสุด ปัจจยัดา้นบุคคล ให้ความสําคญักบัพนกังานมีความยิ้มแยม้ แจ่มใส และให้บริการเป็น

กนัเองกบัลูกคา้มากท่ีสุด ปัจจยัดา้นกายภาพและการนาํเสนอ ให้ความสําคญักบัความสะดวกของ

สถานท่ีจอดรถมากท่ีสุดปัจจยัดา้นกระบวนการ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ให้ความสําคญักบัพนกังาน

สามารถเก็บรักษาขอ้มูลของลูกคา้เป็นความลบัและมีการปรับปรุงขอ้มูลของลูกคา้ให้เป็นปัจจุบนั

มากท่ีสุด ผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินสาขาบ๊ิกซี 

สุขสวสัด์ิ จงัหวดัสมุทรปราการ พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ มีความพึงพอใจใน ดา้นรูปลกัษณ์ 

โดยให้ความสําคญักบัความมีช่ือเสียงของธนาคารอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ดา้นความน่าเช่ือถือและ

ไวว้างใจ ให้ความสําคญักบัการท่ีพนกังาน สามารถเก็บรักษาขอ้มูลของลูกคา้เป็นความลบัและมี

การปรับปรุงขอ้มูลของลูกคา้ให้เป็นปัจจุบนั อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ด้านการตอบสนองลูกคา้ ให้

ความสําคัญกับความรวดเร็วในการให้บริการของพนักงานอยู่ในระดับมากท่ีสุด ด้านการ

รับประกนั/ความมัน่ใจ ใหค้วามสาํคญักบัธนาคาร มีการสร้างความมัน่ใจในการเป็นธนาคารของรัฐ

อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ให้ความสําคญักบัการท่ีพนกังาน มีความยิม้แยม้ 

แจ่มใส และใหบ้ริการเป็นกนัเองกบัลูกคา้ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

กลัยา แจ่มแจง้ (2549: 13) ไดศึ้กษาคน้ควา้อิสระ เร่ือง  ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมี

ต่อการใหบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาท่ายาง จงัหวดัเพชรบุรี ผล

การศึกษาพบวา่ 1) ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคารโดยรวม ดา้นอาคารสถานท่ี 

ดา้นพนกังาน และดา้นการให้บริการอยูใ่นระดบัมาก ส่วนดา้นขอ้มูล/ข่าวสาร มีความพึงพอใจอยู่

ในระดบัปานกลาง 2) เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีสถานภาพต่างกนัต่อการให้บริการ

ของธนาคาร ดงัน้ี 2.1) ลูกคา้ท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคารโดยรวม

แตกต่างกนั อยา่งไม่มีนยัสําคญัทางสถิติ ส่วนดา้นขอ้มูล/ข่าวสาร มีความพึงพอใจแตกต่างกนัอยา่ง

มีนยัสําคญัทาง สถิติท่ีระดบั .05 2.2) ลูกคา้ท่ีประกอบอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริ

การของธนาคารโดยรวม แตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัสําคญัทางสถิติ ส่วนดา้นขอ้มูล/ข่าวสาร มีความ
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พึงพอใจแตกต่างกนัอย่างมี นยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 2.3) ลูกคา้ท่ีมีการศึกษาและความถ่ีใน

การใชบ้ริการ/3 เดือน แตกต่างกนั มีความพึงพอใจ ต่อการให้บริการของธนาคารโดยรวมและราย

ดา้น แตกต่างกนัอย่างไม่มีนยัสําคญัทางสถิติ 2.4) ลูกคา้ท่ีประเภทต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการ

ให้บริการของธนาคารโดยรวมและรายดา้น แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ส่วน

ด้านขอ้มูล/ข่าวสาร มีความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 และด้าน

พนกังาน มีความพึงพอใจแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

ปรเมษฐ์ ยอดเครือวลัย ์(2550: 14) ไดก้ารศึกษาคน้ควา้อิสระ เร่ือง ความพึงพอใจ

ของผูใ้ช้บริการดา้นสินเช่ือของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.)สาขาภาษี

เจริญ กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา พบว่า ผูใ้ช้บริการมีระดบั ความพึงพอใจในการบริการโดย

รวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุดดา้นบุคลากร รองลงมาไดแ้ก่ ดา้น

กระบวนการ และมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดในดา้นสถานท่ี การทดสอบสมมติฐานพบวา่ เพศ อายุ 

สถานะภาพสมรส อาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดมี้ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจการใชบ้ริการ

ด้านสินเช่ือของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์ (ธ.ก.ส.) สาขาภาษีเจริญ กรุงเทพมหานคร 

นอกจากน้ียงัพบวา่ พฤติกรรมการใช้บริการ ไดแ้ก่ บุคคลท่ีไปใชบ้ริการร่วมกนั ความถ่ีในการใช้

บริการ ช่วงเวลาท่ีใช้บริการ และเวลาท่ีเลือกใช้บริการมีความพึงพอใจการใช้บริการ ดา้นสินเช่ือ

ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์ (ธ.ก.ส.) สาขาภาษีเจริญ กรุงเทพมหานคร 

 5.2  พฤติกรรมบริการของธนาคาร 

 ปริญญา เพชรรุ่งฟ้า และคณะ (2553: 9) ได้ทาํวิทยานิพนธ์ เร่ือง ความพึงพอใจ

และพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาบา้นแพว้ จงัหวดัสมุทรสาคร ผลการวิจยัพบวา่ 

การใช้บริการในภาพรวมมีผูม้าใช้บริการในวนัจนัทร์มากท่ีสุด ส่วนช่วงเวลา ท่ีมาใช้บริการมาก

ท่ีสุด คือ 08.30-10.30 น. และมีจาํนวนคร้ังท่ีมาใช้บริการต่อเดือนมากท่ีสุด คือ 1-3 คร้ังต่อเดือน 

ประเภทบริการท่ีมาติดต่อส่วนใหญ่ คือ บริการ ฝาก-ถอน โดยมีเหตุผลในการใช้บริการธนาคาร

ออมสิน สาขาบ้านแพว้ จงัหวดัสมุทรสาคร คือ อยู่ใกล้บา้น/สะดวก เป็นจาํนวนมากท่ีสุด ใน

ภาพรวมของผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยู ่ในระดบัมาก และเม่ือพจิารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ความ

พึงพอใจดา้นกระบวนการและ การใหบ้ริการ ดา้นพนกังาน และดา้นสถานท่ี มีความพึงพอใจอยูใ่น

ระดบัมากทั้ง 3 ดา้น 3) ในดา้นกระบวนการและการให้บริการนั้น มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจมากท่ีสุด 

3 อนัดบัแรกเรียงจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ ความชดัเจนของขอ้ความในใบบนัทึกรายการ ถอนเงิน

สดผ่านเคร่ืองเอทีเอ็ม ความรวดเร็วในการทาํรายการของเคร่ืองเอทีเอ็ม และการ จดัลาํดบัในการ

ให้บริการ ส่วนท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจน้อยท่ีสุด 3 อนัดบั เรียงจาก น้อยไปหามาก ไดแ้ก่ การ

เสนอขายผลิตภณัฑ์ต่าง ๆ จาํนวนช่องบริการ/จาํนวนพนกังาน ให้บริการ และตูเ้อทีเอ็มตั้งอยู่ใน
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ตาํแหน่งท่ีมีความปลอดภยัในการใช้บริการ 4) ดา้นพนกังาน มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจมากท่ีสุด 3 

อนัดบัแรก เรียงจากมากไป หานอ้ย ไดแ้ก่ พนกังานมีการแต่งกายท่ีสะอาดเรียบร้อย ผูจ้ดัการสาขามี

ความน่าเช่ือถือ และน่าไวว้างใจ และพนักงานมีความช่ือสัตยต่์อลูกคา้ ส่วนท่ีมีค่าเฉล่ียความพึง

พอใจ น้อยท่ีสุด 3 อนัดับ เรียงจากน้อยไปหามาก ได้แก่ พนักงานมีความกระตือรือร้นในการ 

ใหบ้ริการ การตรงต่อเวลาของพนกังาน และพนกังานสามารถใหค้าํปรึกษาแนะนาํ ถูกตอ้ง 5) ความ

พึงพอใจในดา้นสถานท่ีนั้น มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจมากท่ีสุด 3 อนัดบั แรก เรียงจากมากไปหาน้อย 

ไดแ้ก่ สถานท่ีมีความสะอาดสวยงาม การจดัสถานท่ีภายใน  เป็นสัดส่วนมีระเบียบ และใบฝากเงิน-

ถอนเงินจดัวางสะดวกต่อการหยิบใช้ ส่วนท่ีมี ค่าเฉล่ียความพึงพอใจน้อยท่ีสุด 3 อนัดบั เรียงจาก

นอ้ยไปหามาก ไดแ้ก่ มีสถานท่ีสําหรับ จอดรถเพียงพอ มีบริการนํ้ าด่ืม/ลูกอมแจกลูกคา้ขณะนัง่รอ

รับบริการ และมีท่ีนัง่รอรับ บริการเพียงพอกบัจาํนวนลูกคา้ 

 ชลธิชา ศรีบาํรุง (2557: 7) ไดศึ้กษาคน้ควา้อิสระ เร่ือง คุณภาพการให้บริการของ

ธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อ จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาพบว่า ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อ

คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี ในภาพรวม อยูใ่นระดบั

ดี เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นความตั้งใจท่ีจะให้บริการดว้ยความรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียสูงสุด 

รองลงมา คือ ดา้นการทาํใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่ ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ ดา้น

ความน่าเช่ือถือของธนาคาร และดา้นลกัษณะทางกายภาพ ตามลาํดบั พฤติกรรมของผูรั้บบริการจาก

ธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ผูรั้บบริการส่วนใหญ่มาใช้บริการประเภท

ฝาก-ถอนโดยมีความถ่ีในการมารับบริการเดือนละ 2-3 คร้ัง วนัท่ีมาใชบ้ริการเป็นส่วนใหญ่คือวนั

จนัทร์-ศุกร์ ช่วงเวลาท่ีมาใชบ้ริการมากท่ีสุดคือระหวา่ง 13.01-16.30 น. ผลการเปรียบเทียบระดบั

ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดั

ชลบุรี พบว่า ผูรั้บบริการจากธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อท่ีมีอาชีพ และความถ่ีในการใชบ้ริ

การต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

ส่วนผูรั้บบริการธนาคารกรุงเทพสาขาดอนหวัฬ่อท่ีมีระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน วนัท่ีมาติดต่อ

ขอรับบริการ และช่วงเวลามาติดต่อรับบริการต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการไม่

แตกต่างกนั 

 ทศันีย ์ สระสาํราญ (2555: 15) ไดท้าํวทิยานิพนธ์ เร่ือง พฤติกรรมของลูกคา้ท่ีมีต่อ

การใช้บริการธุรกรรมการเงิน  กรณีศึกษาธนาคาร ออมสินในอาํเภอลาํลูกกา จงัหวดัปทุมธานี 

พบวา่ การใชบ้ริการธุรกรรมการเงินของทางธนาคาร ดา้นความน่าเช่ือถือมัน่คง ดา้นความซ่ือสัตย ์

และด้านความเขา้ใจ มีระดบัความสําคญัอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ส่วนด้านการตอบสนอง ด้านการ

เขา้ถึงบริการ ดา้นความสุภาพอ่อนโยน และดา้นการส่ือสาร มีระดบัความสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก ผล
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การทดสอบสมมติฐานพบวา่ อาชีพและรายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการใชบ้ริการธุรกรรม

การเงินในภาพรวม ส่วนพฤติกรรมของลูกคา้ ดา้นช่วงเวลาในการใช้บริการท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อ

การใชบ้ริการธุรกรรมการเงิน ดา้นความน่าเช่ือถือมัน่คง และดา้นการตอบสนอง 

 ศรรฏา สุนทรวราภาส และสิริพนัธ์ วงศอิ์นทวงั (2554: 17) ไดศึ้กษาคน้ควา้อิสระ 

เร่ือง พฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใช้บริการ ธนาคารออมสินสาขาพุนพิน ผล

การศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใชบ้ริการเคาน์เตอร์เงินฝาก จาํนวน 239 คน เคาน์เตอร์สินเช่ือ 

จาํนวน 161 คน ผูต้อบแบบสอบถามทุกคนมีบญัชีเงินฝาก ระยะเวลาการเป็นลูกคา้อยูร่ะหวา่ง 1- 15 

ปี ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการมากท่ีสุด คือ 13.01 – 15.30 น. นิยมใชบ้ริการวนัจนัทร์ มีจาํนวนคร้ังในการ

ใช้บริการ คือเดือนละ 1 คร้ัง เหตุผลท่ีเลือกใช้บริการธนาคารออมสินมากท่ีสุด คือ มีบริการทาง

การเงินตรงกบัความตอ้งการ 2) ระดบัความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดบริการ ผูต้อบ

แบบสอบถามมีความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดบริการระดบัมากท่ีสุด จาํนวน 3 ปัจจยั 

คือ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นการส่งเสริมการตลาด และ ดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการ ระดบัความพงึพอใจใน

ระดบัมาก 4 ปัจจยัคือ ด้านราคา ด้านสถานท่ี ด้านลกัษณะทางกายภาพ และ ด้านกระบวนการ

ให้บริการ 3) ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ เคาน์เตอร์ท่ีใชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความ

พึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ์ การส่งเสริมการตลาด และพนกังานให้บริการ อาชีพ รายได ้และการศึกษา

ท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั และอาชีพ รายได ้และการศึกษาท่ีแตกต่างกนั

มีระดบัความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีแตกต่างกนั 

 จิรวุฒิ หลอมประโคน และ วราภรณ์ ล้ิมเปรมวฒันา (2552: 14) ไดศึ้กษาคน้ควา้

อิสระเร่ือง ความพึงพอใจและพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคารพาณิชย์ของผูบ้ริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจดา้นบริหารประสบการณ์อนัดีกบัลูกคา้ใน 3 

ระดบั ก่อนใชบ้ริการ ระหวา่งการใชบ้ริการ หลงัการใชบ้ริการ ผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจมากท่ีสุด

ในเร่ืองของบรรยากาศก่อนการใชบ้ริการ เช่น การสร้างบรรยากาศของธนาคารท่ีเป็นกนัเอง ไม่เป็น

ทางการมากเกินไป ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ลกัษณะทางประชากรศาสตร์มีความสัมพนัธ์

กบัความพึงพอใจด้านบริหาร ประสบการณ์อนัดีกบัลูกคา้และพฤติกรรมการใช้บริการธนาคาร

พาณิชยข์องผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 

 ดุสิทธิ จุย้สุข (2549: 12) ไดศึ้กษาคน้ควา้อิสระ เร่ือง พฤติกรรมการฝากเงินของ

ลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบา้นนาสาร จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ผล

การศึกษาพบว่า ส่วนใหญ่ฝากเงินประเภทออมทรัพย ์มีวตัถุประสงคใ์นการฝากเงิน เพื่อสะสมไว้

จ่ายในครอบครัว ช่วงเวลาในการใชบ้ริการฝากเงินมากท่ีสุด เวลา 10.01 – 12.00 น. มีความถ่ีในการ

ฝากเงินไม่แน่นอนแลว้แต่สะดวก เหตุผลในการฝากเงินกบัธนาคาร เพราะมีความมัน่คง ฝากเงิน 
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แต่ละคร้ัง จาํนวนตํ่ากว่า 5,000 บาท และผูมี้ส่วนร่วมในการฝากเงิน คือ ครอบครัว การให้ระดบั

ความสําคญัแก่ปัจจยัทางการตลาด ประกอบด้วย ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจาํหน่าย การ

ส่งเสริมการตลาด พนกังานบริการ ระบบการใหบ้ริการ และลกัษณะทางกายภาพ ในภาพรวมระดบั

มากทุกดา้น ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า 1) ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ เพศ อายุ สถานภาพ

สมรส อาชีพ รายได ้การศึกษา จาํนวนสมาชิกในครอบครัว รูปแบบการดาํเนินชีวิต และบทบาท/

สถานะ มีความสัมพนัธ์พฤติกรรมการฝากเงิน 2) ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ อาชีพ และบทบาท/

สถานะ แตกต่างกัน จะให้ระดับความสําคัญแก่ปัจจยัทางการตลาดแตกต่างกัน และเพศ อายุ 

สถานภาพสมรส รายได ้การศึกษาจาํนวนสมาชิกในครอบครัว และรูปแบบการดาํเนินชีวติ แตกต่าง

กนั จะให้ระดบัความสําคญัของปัจจยัทางการตลาดไม่แตกต่างกนั 3) ปัจจยัทางการตลาดประกอบ

ด้วย ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจาํหน่าย การส่งเสริมการตลาด ระบบการให้บริการและ

ลักษณะทางกายภาพมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการฝากเงิน ส่วนพนักงานบริการ ไม่มี

ความสัมพนัธ์กนั 
 



บทที ่3 

วธีิดาํเนินการศึกษา 

 

 

 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงสํารวจและศึกษาจากเอกสารทางรายงานวิชาการ

รายงานการวิจยัและเอกสารอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บข้อมูลเพื่อศึกษา

คุณภาพการให้บริการและพฤติกรรมการออมของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์

การเกษตร สาขาบุรีรัมย ์ซ่ึงผูศึ้กษาขอเสนอวธีิดาํเนินการศึกษาตามลาํดบั ดงัน้ี 

1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  

2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา  

3.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล  

4.  การวเิคราะห์ขอ้มูล  

5.  สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

1.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 

 1.1  ประชากร 

  ประชากรท่ีใช้ศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูท่ี้ใช้บริการด้านเงินฝากของลูกคา้ธนาคารเพื่อ

การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบุรีรัมย ์จาํนวน 40,068 ราย  

 1.2  กลุ่มตัวอย่าง 

  กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชศึ้กษาคร้ังน้ี คือ ผูท่ี้ใชบ้ริการดา้นเงินฝากของลูกคา้ธนาคารเพื่อ

การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบุรีรัมย ์จาํนวน 40,068 ราย ไดก้ลุ่มตวัอย่างทั้งหมด 397 

ตวัอยา่ง โดยใชก้ารสุ่มตวัอยา่งอยา่งง่าย ใชสู้ตรการคาํนวณของทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane) (อา้งถึงใน 

สุณีย ์ ล่องประเสริฐ, 2547: 156-157) ดงัน้ี 
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  n = 
2

N(e)  1

N

+
    

 

  เม่ือ   n    คือ   จาํนวนตวัอยา่งหรือขนาดกลุ่มตวัอยา่ง  

         N    คือ จาํนวนประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการฝากเงิน 

กบัธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบุรีรัมย์ 

ตามบญัชีรายช่ือลูกคา้ ณ วนัท่ี 21 ธนัวาคม 2558 จาํนวน 40,068 คน    

                               e    คือ   ค่าความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตัวอย่าง ข้ึนอยู่กับระดับความ

เช่ือมั่น ซ่ึงการศึกษาคร้ังน้ีกําหนดให้มีค่าความเช่ือมั่นเท่ากับ 

ร้อยละ  95  ฉะนั้น ค่าความคลาดเคล่ือน (e) จะเท่ากบั 0.05 

 ดงันั้น  เม่ือนาํมาแทนค่าสูตรจะได ้ ดงัน้ี 

     n        =     
40,068 

1 + 40,068 (0.05)2
 

 

               =       
40,068 

1+40,068  (0.0025)
 

  

                                                                  =               
40,068 
1+100.17

 

 

                =              
40,068 
101.17

 

 

                =      396.05    ≈   397            

                  

    จากการคาํนวณ  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งมีค่าเท่ากบั 397   คน 
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2.  เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา  

 

 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ีผูศึ้กษาได้

ปรับปรุงข้ึนใหม่จากการศึกษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง เพื่อกําหนด

รายละเอียดของตวัแปรตน้และตวัแปรตามให้ครอบคลุมและบรรลุตามวตัถุประสงคข์องการศึกษา

และเพื่อกาํหนดรูปแบบและเน้ือหาของแบบทดสอบใหค้รอบคลุมและชดัเจนง่ายต่อความเขา้ใจของ

ผูต้อบแบบสอบถาม แบบสอบถามท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีมีคาํถามทั้งชนิดปลายปิด 

 การวเิคราะห์ขอ้มูลสาํหรับการศึกษาคร้ังน้ี แบ่งการวเิคราะห์ออกเป็น 2 ส่วน คือ 

 ส่วนท่ี 1 ศึกษาคุณภาพการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 

สาขาบุรีรัมย ์โดยศึกษาใน 10 มิติ ไดแ้ก่ มิติท่ี 1 ลกัษณะของการบริการ มิติท่ี 2 ความไวว้างใจ มิติ 

ท่ี 3 ความกระตือรือร้น มิติท่ี 4 สมรรถนะ มิติท่ี 5 ความมีไมตรีจิต มิติท่ี 6 ความน่าเช่ือถือ มิติท่ี 7 

ความปลอดภยั มิติท่ี 8 การเขา้ถึงบริการ มิติท่ี 9 การติดต่อส่ือสาร และมิติท่ี 10 การเขา้ใจลูกคา้หรือ

ผูรั้บบริการ 

 ส่วนท่ี 2 ศึกษาพฤติกรรมการออมของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์

การเกษตร สาขาบุรีรัมย์ โดยศึกษาประเภทของผลิตภัณฑ์เงินฝาก ความถ่ีในการใช้บริการ 

ระยะเวลาการใช้บริการ ช่วงเวลาท่ีเลือกใช้บริการ แหล่งขอ้มูลท่ีลูกคา้ทราบ และการบริการอ่ืนท่ี

ลูกคา้เลือกใช ้

 วธีิการท่ีใชใ้นการทดสอบคุณภาพของเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา  

 การหาคุณภาพแบบสอบถามในการศึกษาคร้ังน้ี มาตรวดัท่ีใช้ในการวดัตวัแปรแต่ละ

ตวัน้ีผูศึ้กษาไดท้าํการศึกษาและเลือกมาจากงานวิจยัท่ีไดมี้การทดสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability) 

และความเท่ียงตรง (Validity) ของมาตรวดัมาแล้ว นอกจากน้ียงัมีการทดสอบความเท่ียงตรง 

(Validity) และความน่าเช่ือถือ (Reliability) ของเคร่ืองมือดงัน้ี 

2.1  ข้ันตอนการทดสอบความเที่ยงตรงของเคร่ืองมือ (Content Validity) 

การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาได้

สร้างเคร่ืองมือและขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือ หรือแบบสอบถาม (Questionnaire) โดยการหา

คุณภาพการให้บริการ 10 มิติ ประกอบดว้ย มิติท่ี 1 ลกัษณะของการบริการ มิติท่ี 2 ความไวว้างใจ  

มิติท่ี 3 ความกระตือรือร้น มิติท่ี 4 สมรรถนะ มิติท่ี 5 ความมีไมตรีจิต มิติท่ี 6 ความน่าเช่ือถือ มิติท่ี 7 

ความปลอดภยั มิติท่ี 8 การเขา้ถึงบริการ มิติท่ี 9 การติดต่อส่ือสาร มิติท่ี 10 การเขา้ใจลูกคา้หรือ

ผูรั้บบริการ มีขั้นตอนดงัน้ี 
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2.1.1 ศึกษาค้นควา้รายละเอียดต่าง ๆ จากหนังสือ เอกสาร บทความ ทฤษฎี

หลกัการและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อกาํหนดขอบเขตของการศึกษาและสร้างเคร่ืองมือศึกษา ให้

ครอบคลุมความมุ่งหมายของการศึกษา 

2.1.2 ศึกษาหลกัและวิธีการสร้างแบบสอบถามเพื่อการวิจยัจากหนงัสือ เอกสาร 

ทฤษฎีหลกัการและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อกาํหนดขอบเขตและเน้ือหาแบบทดสอบ แบบสอบถาม 

ใหส้ร้างไดต้ามความมุ่งหมายของการศึกษา และมีความชดัเจนยิง่ข้ึน 

2.1.3 นาํขอ้มูลท่ีไดท้าํการศึกษามาสร้างแบบทดสอบ แบบสอบถาม 

2.1.4 นําแบบสอบถามฉบบัร่างท่ีได้สร้างข้ึนให้อาจารยท่ี์ปรึกษา ตรวจสอบ

โครงสร้าง ความถูกต้อง เท่ียงตรงของเน้ือหา และภาษาท่ีใช้ของแบบสอบถาม เพื่อการแก้ไข 

ปรับปรุง ใหอ่้านแลว้มีความเขา้ใจง่ายและชดัเจนตามความมุ่งหมายของการศึกษา 

2.1.5 นําแบบสอบถามท่ีแก้ไขแล้ว เสนอต่อผูท้รงคุณวุฒิจานวน 5 ท่าน (ดังมี

รายช่ือในภาคผนวก ก) ท่ีมีความรู้ ความเขา้ และเช่ียวชาญดา้นการสร้างเคร่ืองมือดา้นการศึกษา เพื่อ

ตรวจสอบความถูกต้องของเน้ือหาสาระ และมาตรวดัในข้อคาํถามให้เกิดความครอบคลุมและ

ครบถ้วนในประเด็นท่ีศึกษาศึกษา โดยใช้การหาค่าดัชนีความสอดคล้อง IOC (Item-objective 

Congruence Index) กาํหนดใหเ้ลือกตอบ 3 ช่อง คือ 

 ให ้+1 คะแนน ถา้แน่ใจวา่คาํถามน้ีสอดคลอ้งตรงกบัเน้ือหาตามวตัถุประสงค์

ท่ีตอ้งการวดั 

 ให ้0 คะแนน ถา้ไม่แน่ใจวา่คาํถามน้ีสอดคลอ้งตรงกบัเน้ือหาตามวตัถุประสงค์

ท่ีตอ้งการวดั 

 ให ้-1 คะแนน ถา้แน่ใจวา่คาํถามน้ีไม่สอดคลอ้งตรงกบัเน้ือหาตามวตัถุประสงค์

ท่ีตอ้งการวดั 

 นาํค่าท่ีได้มาคาํนวณตามสูตรของ โรวิเนลล่ี และแฮมเบิลตอน (Rovinelli 

and Hambleton) 

   IOC = 
∑R
N

 

 

  โดยท่ี IOC แทน ดชันีความสอดคลอ้ง 

   ∑R  แทน ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ 

   N     แทน จาํนวนผูเ้ช่ียวชาญ 
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2.2  เกณฑ์การพจิารณา  

ถา้ค่า IOC ไดม้ากกวา่หรือเท่ากบั 0.50 แสดงวา่ขอ้คาํถามนั้นวดัไดต้รงกบัจุดมุ่งหมาย

การศึกษา  

ถา้ค่า IOC ไดน้อ้ยกวา่ 0.50 แสดงวา่ ขอ้คาํถามนั้นวดัไม่ตรงกบัจุดมุ่งหมายการศึกษา  

ซ่ึงผลท่ีได้ค ํานวณหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (Index Of Congruence: IOC)  

ข้อคาํถามจากการศึกษาคร้ังน้ีได้ค่า IOC = 0.81 แปลผลว่า ข้อคาํถามนั้นสามารถวดัได้ตรงกับ

จุดมุ่งหมายของการศึกษาคร้ังน้ี 

 2.3  ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ผูศึ้กษาไดน้าํแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนและปรับปรุง

แกไ้ขตามคาํแนะนาํของผูเ้ช่ียวชาญและผูท้รงคุณวฒิุไปทาํการทดสอบ (Pilot Study) จาํนวน 30 ชุด 

กบักลุ่มตวัอย่างท่ีมีคุณสมบติัใกลเ้คียงกบัประชากรท่ีตอ้งการศึกษา จากนั้นจึงนาํแบบสอบถามท่ี

รวบรวมไดม้าทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยการหาค่าสัมประสิทธ์ิความเช่ือมัน่ Cronbach’s 

Alpha และจึงทาํการปรับปรุงและตรวจสอบซํ้ าอีกคร้ังหน่ึง ให้มีค่าความน่าเช่ือถือของแต่ละ

ส่วนย่อยท่ีระดบั 0.7 ข้ึนไป ก่อนมีการเก็บข้อมูลจริงแล้วจึงหาความน่าเช่ือถือได้ของส่วนรวม

ทั้งหมด ซ่ึงไดค้่าสัมประสิทธ์ิความเช่ือมัน่ Cronbach’s Alpha ไดเ้ท่ากบั 0.969 

 

3.  การเกบ็รวบรวมข้อมูล  

 

 3.1 การศึกษาในคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงสํารวจ มีการเก็บรวบรวมข้อมูลจากลูกค้า  

ธ.ก.ส. สาขาบุรีรัมย ์แบบวธีิสุ่มตวัอยา่งอยา่งง่าย 

 3.2 หลงัจากรวบรวมแบบสอบถามทั้งหมดท่ีได้เรียบร้อยแลว้ก็จะทาํการตรวจสอบ

ขอ้มูล โดยผูศึ้กษาตรวจสอบความสมบรูณ์ของการตอบแบบสอบถาม และดาํเนินการขั้นตอนต่อไป

ตามลาํดบั 

 

4.  การวเิคราะห์ข้อมูล  

 

 เม่ือดาํเนินการรวบรวมขอ้มูลครบถว้น จาํนวน 397 ชุด โดยการสุ่มตวัอย่างอย่างง่าย

สอบถามขอ้มูลจากลูกคา้ท่ีเขา้มาติดต่อท่ี ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขา

บุรีรัมย์ ตามจํานวนท่ีได้กําหนดไว้แล้ว ผู ้ศึกษานําข้อมูลท่ีรวบรวมได้จากแบบสอบถามมา

ดาํเนินการในข้ึนตอนต่อไปน้ี  
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1. ลงเลขท่ีแบบสอบถาม  

2. ลงรหสั (Coding) ในแบบสอบถาม  

3. แบบสอบถามท่ีลงรหัสเรียบร้อยแล้วไปป้อนข้อมูลและประมวลผลด้วยเคร่ือง

คอมพิวเตอร์โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูป Excel  

4. ตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูลท่ีป้อนเขา้เคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยพิมพข์อ้มูล

ทางเคร่ืองพิมพ ์(Print Out) เพื่อตรวจสอบหาขอ้ผิดพลาดในการลงรหัส หรือขอ้ผิดพลาดจากการ

ป้อนขอ้มูล 

5. หาความน่าเช่ือถือได้ของส่วนรวมทั้ งหมดได้ค่าสัมประสิทธ์ิความเช่ือมั่น 

Cronbach’s Alpha ไดเ้ท่ากบั 0.969 

6. จากนั้นจึงได้จดัทาํตารางวิเคราะห์ทางสถิติและแปลความหมายของขอ้มูลท่ีได้

ประมวลผลเรียบร้อยแลว้ เพื่อจดัทาํรายงานและสรุปผล 

เกณฑท่ี์ใชใ้นการแปลความหมาย 

 แบบสอบถามส่วนท่ี 1 ใชม้าตรวดัแบบ Rating scale (Likert’s Scale) มี 5 ระดบั ซ่ึงใช้

คาํถามท่ีเป็นเชิงบวกไม่ใชค้าํถามท่ีเป็นเชิงลบเพื่อป้องกนัการสับสน 

 Rating scale มี 5 ระดบั ซ่ึงใชค้าํถามท่ีเป็นเชิงบวก  

มากท่ีสุด  ค่าคะแนนเท่ากบั  5  

มาก   ค่าคะแนนเท่ากบั  4 

ปานกลาง  ค่าคะแนนเท่ากบั  3  

นอ้ย   ค่าคะแนนเท่ากบั  2  

นอ้ยท่ีสุด  ค่าคะแนนเท่ากบั  1 

การวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน เกณฑ์ในการแปลค่าเฉล่ียความคิดเห็นของ

ตวัแปรต่าง ๆ ท่ีแสดงระดับการตดัสินใจของผูต้อบแบบสอบถาม ได้แบ่งระดับการตดัสินใจ

ออกเป็น 5 ระดบั โดยการหาความกวา้งของอตัรภาคชั้น พงษเ์สถียร เหลืองอลงกต (2550: 55) กล่าววา่ 
 

   ช่วงกวา้งของอตัรภาคชั้น     =    
คะแนนสูงสุด−คะแนนตํ่าสุด

จาํนวนชั้น
 

 

          =    
5−1
5

 

                     =   0.80 
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โดยนําคะแนนท่ีได้มาวิเคราะห์หาค่าเฉล่ียเลขคณิตการแปลความหมายของระดบั

คะแนนเฉล่ียโดยยึดเกณฑต์ามค่าท่ีไดจ้ากสูตรของระดบัชั้น = 0.80 โดยกาํหนดการแปลค่าคะแนน

เฉล่ียของแบบสอบถามตามการแปลความหมายเป็น 5 ช่วงชั้น ท่ีเท่ากนั ดงัน้ี 
 

ค่าเฉล่ีย 4.21 – 5.00  หมายถึง ระดบัความสาํคญั มากท่ีสุด 

ค่าเฉล่ีย 3.41 – 4.20  หมายถึง ระดบัความสาํคญั มาก 

ค่าเฉล่ีย 2.61 – 3.40  หมายถึง ระดบัความสาํคญั ปานกลาง 

ค่าเฉล่ีย 1.81 – 2.60  หมายถึง ระดบัความสาํคญั นอ้ย 

ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.80  หมายถึง ระดบัความสาํคญั นอ้ยท่ีสุด 

 

5.  สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 การศึกษาลกัษณะของประชากรของกลุ่มตวัอย่างนั้น จะใช้ความถ่ีและร้อยละ โดย

แบ่งเป็น 3 ประเภท 

 5.1  ศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งจะใชส้ถิติ คือ ความถ่ีและร้อยละ 

 5.2  ศึกษาคุณภาพการให้บริการใน 10 มิติ จะใช้สถิติ ค่าเฉล่ีย (X�) และค่าเบ่ียงเบน

มาตรฐาน (S.D.) 

  5.3  ศึกษาพฤติกรรมการออมของลูกค้า โดยศึกษา ประเภทของเงินฝาก ความถ่ี 

ช่วงเวลา จะใชส้ถิติความถ่ีและร้อยละ 

 

 

 

 

 



บทที ่4 

ผลการศึกษา 

 

 

 การศึกษาคน้ควา้เร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการและพฤติกรรมการออมของลูกคา้ธนาคาร

เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบุรีรัมย ์ เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ ไดท้าํการเก็บรวบรวม

ขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 397 คน และนาํขอ้มูลจากแบบสอบถามท่ีเก็บ

รวบรวมไดม้าทาํการวเิคราะห์ โดยแบ่งการวเิคราะห์เป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

 ส่วนท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม   

 ส่วนท่ี 2 ผลการศึกษาคุณภาพการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์

การเกษตร สาขาบุรีรัมย ์  

 ส่วนท่ี 3 ผลการศึกษาพฤติกรรมการออมของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์

การเกษตร สาขาบุรีรัมย ์

 

ส่วนที ่1  ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

 การศึกษา เร่ือง คุณภาพการให้บริการและพฤติกรรมการออมของลูกคา้ธนาคารเพื่อ

การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบุรีรัมย ์ ผูศึ้กษาวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่  เพศ 

อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ อาชีพ รายไดต่้อเดือน สรุปผลไดด้งัตาราง 4.1 
 

ตารางท่ี 4.1  จาํนวนและร้อยละของปัจจยัส่วนบุคคล 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล จํานวน ร้อยละ             

1. เพศ 

              ชาย 

              หญิง 

                           รวม 

 

228 

169 

397 

 

57.43                                        

42.57 

100.00 
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ) 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล จํานวน ร้อยละ             

2. อายุ 

             ตํ่ากวา่ 20 ปี 

             21 – 30 ปี 

             31 – 40 ปี 

             41 – 50 ปี 

             51 ปี ข้ึนไป 

                         รวม 

 

10 

94 

95 

120 

78 

397 

 

                         2.52                

                       23.68              

                       23.93               

                       30.23               

                       19.64      

                     100.00          

3. การศึกษา 

             ประถมศึกษา 

             มธัยมศึกษาตอนตน้ 

             มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 

             อนุปริญญา/ปวส. 

             ปริญญาตรี 

             สูงกวา่ปริญญาตรี 

                           รวม 

4. สถานภาพ 

               โสด 

                สมรส 

                หมา้ย 

                หยา่ร้าง 

                            รวม 

 

74 

68 

109 

73 

65 

8 

397 

 

70 

293 

30 

4 

397 

 

                18.64               

                17.13               

                27.46               

                18.39               

                16.37               

                 2.01  

             100.00 

              

                 17.63                

                 73.80                

                   7.56                

                   1.01         

               100.00        

5. อาชีพ 

               ขา้ราชการ 

               รัฐวสิาหกิจ 

               เกษตรกร 

               คา้ขาย 

               อ่ืน ๆ 

                           รวม 

 

45 

29 

205 

83 

35 

397 

 

                 11.33                

                   7.30                

                 51.64                

                 20.91                

                   8.82         

               100.00        
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ) 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล จํานวน ร้อยละ             

6. รายได้ 

               ไม่เกิน 5,000 บาท 

                5,001 – 10,000 บาท 

                10,001 – 15,000 บาท 

                15,001 – 20,000 บาท 

                20,001 – 30,000 บาท 

                มากกวา่ 30,000 บาท 

 

27 

148 

177 

38 

6 

1 

 

                  6.80               

                37.28                

                44.59                

                  9.57                 

                  1.51                 

                 0.25                             

                              รวม 397 100.00 

  

จากตารางท่ี 4.1 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ตอบแบบสอบถามแยกเป็นแต่ละหวัขอ้

ไดด้งัน้ี 

เพศ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จาํนวน 228 คน (คิดเป็นร้อยละ 

57.43) เพศหญิง 169 คน (คิดเป็นร้อยละ 42.57) ตามลาํดบั 

อายุ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 41-50 ปี จาํนวน 120 คน (คิดเป็น 

ร้อยละ 30.23) รองลงมาอายุ 31-40 ปี จาํนวน 95 คน (คิดเป็นร้อยละ 23.93) และอายุ 21-30 ปี 

จาํนวน 94 คน (คิดเป็นร้อยละ 23.68) ตามลาํดบั 

ระดบัการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษามธัยมศึกษา

ตอนปลาย/ปวช. จาํนวน 109 คน (คิดเป็นร้อยละ 27.46) รองลงมา ระดบัประถมศึกษา จาํนวน 74 

คน (คิดเป็นร้อยละ 18.64) และมธัยมศึกษาตอนตน้ จาํนวน 68 คน (คิดเป็นร้อยละ 17.13) ตามลาํดบั 

สถานภาพ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส จาํนวน 293 คน 

(คิดเป็นร้อยละ 73.80) รองลงมา สถานภาพโสด จํานวน 70 คน (คิดเป็นร้อยละ 17.63) และ

สถานภาพหมา้ย จาํนวน 30 คน (คิดเป็นร้อยละ 7.56) ตามลาํดบั 

อาชีพ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพเกษตรกร จาํนวน 205 คน (คิดเป็น

ร้อยละ 51.64) รองลงมา คา้ขาย จาํนวน 83 คน (คิดเป็นร้อยละ 20.91) และขา้ราชการ จาํนวน 45 

คน (คิดเป็นร้อยละ 11.33) ตามลาํดบั 
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รายได ้พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได ้10,001-15,000 บาท จาํนวน 177 

คน (คิดเป็นร้อยละ 44.59) รองลงมา มีรายได ้5,001-10,000 บาท จาํนวน 148 คน (คิดเป็นร้อยละ 

37.28) และ 15,001-20,000 บาท จาํนวน 38 คน (คิดเป็นร้อยละ 3.57) ตามลาํดบั 

 

ส่วนที ่2 ผลการศึกษาคุณภาพการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์

การเกษตร สาขาบุรีรัมย์ 

 

คุณภาพการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบุรีรัมย ์  ทั้ง 10 มิติ 

ประกอบดว้ย มิติท่ี 1 ลกัษณะของการบริการ  มิติท่ี 2 ความไวว้างใจ  มิติท่ี 3 ความกระตือรือร้น  มิติ

ท่ี 4 สมรรถนะ  มิติท่ี 5 ความมีไมตรีจิต  มิติท่ี 6 ความน่าเช่ือถือ  มิติท่ี 7 ความปลอดภยั  มิติท่ี 8 การ

เขา้ถึงบริการ  มิติท่ี 9 การติดต่อส่ือสาร  มิติท่ี 10 การเขา้ใจลูกคา้หรือผูรั้บบริการ ซ่ึงผูศึ้กษาสรุปผล

ไดด้งัตาราง 4.2-4.12 

 

ตารางท่ี 4.2  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการ ทั้ง 10 มิติ 

 

คุณภาพการให้บริการ 10 มิติ 𝐗𝐗� S.D. 
ระดับ

ความสําคัญ 
อนัดับ 

มิติท่ี 1 ลกัษณะของการบริการ 

มิติท่ี 2 ความไวว้างใจ 

มิติท่ี 3 ความกระตือรือร้น 

มิติท่ี 4 สมรรถนะ 

มิติท่ี 5 ความมีไมตรีจิต 

มิติท่ี 6 ความน่าเช่ือถือ 

มิติท่ี 7 ความปลอดภยั 

มิติท่ี 8 การเขา้ถึงบริการ 

มิติท่ี 9 การติดต่อส่ือสาร 

มิติท่ี 10 การเขา้ใจลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 

3.69 

3.74 

3.16 

3.21 

3.75 

3.76 

3.86 

3.82 

3.85 

3.75 

0.80 

0.87 

1.13 

1.18 

0.92 

0.78 

0.79 

0.75 

0.77 

0.87 

มาก 

มาก 

ปานกลาง 

ปานกลาง 

มาก 

มาก 

มาก 

มาก 

มาก 

มาก 

8 

7 

10 

9 

6 

4 

1 

3 

2 

5 

รวม 3.65 0.88 มาก  
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 จากตารางท่ี 4.2 พบวา่ คุณภาพการให้บริการทั้ง 10 มิติ ในภาพรวม อยูใ่นระดบั มาก 

ค่าเฉล่ีย (𝐗𝐗� = 3.65) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D. = 0.88) เม่ือพิจารณาแต่ละมิติ พบวา่ 

 มากท่ีสุด คือ  มิติท่ี 7 ความปลอดภยั ค่าเฉล่ีย 3.86 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.79 ระดบั

ความสําคญัมาก รองลงมา อนัดบั 2 มิติท่ี 9 การติดต่อส่ือสาร ค่าเฉล่ีย 3.85 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

0.77 ระดับความสําคญัมาก น้อยท่ีสุด อนัดับ 10 มิติท่ี 3 ความกระตือรือร้น ค่าเฉล่ีย 3.16 ส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.13 ระดบัความสาํคญั ปานกลาง 

 

ตารางท่ี 4.3  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงแบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการ ดา้นมิติท่ี 1 ลกัษณะ

ของการบริการ 

 

คุณภาพการให้บริการ 

มิติที ่1 ลกัษณะของการบริการ 
𝐗𝐗� S.D. 

ระดับ

ความสําคัญ 
อนัดับ 

1.1 ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความรวดเร็ว ไม่ซบัซอ้น 

1.2 ระยะเวลาในการใหบ้ริการมีความเหมาะสม 

1.3 พนกังานมีความรู้ในบริการท่ีส่งมอบ และ 

ตอบขอ้สงสัยของลูกคา้ได ้

1.4 ใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้งครบถว้น  

ตั้งแต่คร้ังแรกท่ีใหบ้ริการ 

3.69 

3.16 

4.17 

 

3.75 

0.88 

0.77 

0.81 

 

0.73 

มาก 

มาก 

มาก 

 

มาก 

3 

4 

1 

 

2 

รวม 3.69 0.80 มาก  

 

  จากตารางท่ี 4.3 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการ ดา้น      

มิติท่ี 1 ลกัษณะของการบริการ ในภาพรวม พบวา่ คุณภาพการให้บริการ อยูใ่นระดบั มาก ค่าเฉล่ีย  

(Χ = 3.69) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D. = 0.80) และเม่ือพิจารณาในรายขอ้ สรุปไดด้งัน้ี 

 มากท่ีสุด อนัดบั 1 พนกังานมีความรู้ในบริการท่ีส่งมอบ และตอบขอ้สงสัยของลูกคา้

ไดค้่าเฉล่ีย 4.17 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.81  ระดบัความสาํคญัมาก 

 รองลงมา อนัดบั 2 ให้บริการด้วยความถูกตอ้งครบถ้วน ตั้งแต่คร้ังแรกท่ีให้บริการ 

ค่าเฉล่ีย 3.75 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.73 ระดบัความสาํคญัมาก 

 น้อยท่ีสุด อนัดบั 4 ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม ค่าเฉล่ีย 3.16 ส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.77 ระดบัความสาํคญัมาก 
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ตารางท่ี 4.4  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงแบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นมิติท่ี 2 ความไวว้างใจ 

 

คุณภาพการให้บริการ 

มิติที ่2 ความไว้วางใจ 
𝐗𝐗� S.D. 

ระดับ

ความสําคัญ 
อนัดับ 

   2.1 มีการรับประกนัคุณภาพบริการ 

   2.2 พนกังานมีความถูกตอ้งแม่นยาํในการใหบ้ริการ 

   2.3 ใหบ้ริการไดภ้ายในกรอบเวลาท่ีกาํหนด 

   2.4 พนกังานสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ลูกคา้ 

เม่ือใหบ้ริการ 

3.55 

4.12 

3.50 

3.79 

0.91 

0.85 

1.00 

0.71 

มาก 

มาก 

มาก 

มาก 

3 

1 

4 

2 

รวม 3.74 0.87 มาก  

 

 จากตารางท่ี 4.4 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการ ดา้น 

มิติท่ี 2 ความไวว้างใจ ในภาพรวม พบว่า คุณภาพการให้บริการ อยู่ในระดบั มาก ค่าเฉล่ีย (Χ = 

3.74) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D. = 0.87) และเม่ือพิจารณาในรายขอ้ สรุปไดด้งัน้ี 

 มากท่ีสุด อนัดบั 1 พนกังานมีความถูกตอ้งแม่นยาํในการให้บริการ ค่าเฉล่ีย 4.12 ส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.85  ระดบัความสาํคญัมาก 

 รองลงมา อนัดบั 2 พนกังานสร้างความมัน่ใจให้แก่ลูกคา้เม่ือให้บริการ ค่าเฉล่ีย 3.79  

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.71 ระดบัความสาํคญัมาก 

 นอ้ยท่ีสุด อนัดบั 4 ใหบ้ริการไดภ้ายในกรอบเวลาท่ีกาํหนด ค่าเฉล่ีย 3.50 ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 1.00 ระดบัความสาํคญัมาก 
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ตารางท่ี 4.5 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงแบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการ ด้านมิติท่ี 3 ความ

กระตือรือร้น 

 

คุณภาพการให้บริการ 

มิติที ่3 ความกระตือรือร้น 
𝐗𝐗� S.D. 

ระดับ

ความสําคัญ 
อนัดับ 

  3.1 พนกังานมีความเตม็ใจและมีความพร้อม 

ในการใหบ้ริการ 

  3.2 เคร่ืองมืออุปกรณ์ทนัสมยั 

  3.3 การใหบ้ริการท่ีฉบัไวแก่ลูกคา้ 

  3.4 พนกังานพร้อมแกไ้ขปัญหาของลูกคา้เสมอ 

3.68 

 

3.59 

2.56 

2.82 

1.21 

 

0.98 

1.15 

1.17 

มาก 

 

มาก 

นอ้ย 

ปานกลาง 

1 

 

2 

4 

3 

รวม 3.16 1.13 ปานกลาง  

 

 จากตารางท่ี 4.5 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นมิติ

ท่ี 3 ความกระตือรือร้น พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบั มาก ค่าเฉล่ีย (Χ = 3.16) และส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D. = 1.13) และเม่ือพิจารณาในรายขอ้ สรุปไดด้งัน้ี 

 มากท่ีสุด อนัดบั 1 พนกังานมีความเต็มใจและมีความพร้อมในการให้บริการ ค่าเฉล่ีย 

3.68 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.21  ระดบัความสาํคญัมาก 

 รองลงมา อนัดบั 2 เคร่ืองมืออุปกรณ์ทนัสมยั ค่าเฉล่ีย 3.59 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

0.98 ระดบัความสาํคญัมาก 

 น้อยท่ีสุด อันดับ 4 การให้บริการท่ีฉับไวแก่ลูกค้า ค่าเฉล่ีย 2.56 ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 1.15 ระดบัความสาํคญันอ้ย 
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ตารางท่ี 4.6  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงแบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นมิติท่ี 4 สมรรถนะ 

 

คุณภาพการให้บริการ 

มิติที ่4 สมรรถนะ 
𝐗𝐗� S.D. 

ระดับ

ความสําคัญ 
อนัดับ 

  4.1 พนกังานมีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ 

  4.2 ท่านไดรั้บบริการดว้ยความสะดวกรวดเร็ว 

  4.3 พนกังานเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ 

  4.4 สามารถไวว้างใจใหแ้กไ้ขปัญหาของลูกคา้ได ้

3.68 

2.56 

2.82 

3.59 

1.21 

1.15 

1.17 

0.98 

มาก 

นอ้ย 

ปานกลาง 

มาก 

1 

4 

3 

2 

รวม 3.16 1.13 ปานกลาง  

 

 จากตารางท่ี 4.6 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการ ดา้น  

มิติท่ี 4 สมรรถนะ พบว่า คุณภาพการให้บริการ อยู่ในระดบั มาก ค่าเฉล่ีย (Χ = 3.16) และส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D. = 1.13) และเม่ือพิจารณาในรายขอ้ สรุปไดด้งัน้ี 

 มากท่ีสุด อนัดบั 1 พนกังานมีความรู้ความสามารถในการให้บริการค่าเฉล่ีย 3.68 ส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.21  ระดบัความสาํคญัมาก 

 รองลงมา อนัดบั 2 สามารถไวว้างใจให้แกไ้ขปัญหาของลูกคา้ได ้ค่าเฉล่ีย 3.59 ส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.98 ระดบัความสาํคญัมาก 

 น้อยท่ีสุด อนัดับ 4 ท่านได้รับบริการด้วยความสะดวกรวดเร็ว ค่าเฉล่ีย 2.56  ส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.15 ระดบัความสาํคญันอ้ย 
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ตารางท่ี 4.7  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงแบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการ ดา้นมิติท่ี 5 ความมีไมตรีจิต 

 

คุณภาพการให้บริการ 

มิติที ่5 ความมีไมตรีจิต 
𝐗𝐗� S.D. 

ระดับ

ความสําคัญ 
อนัดับ 

    5.1 พนกังานแต่งกายสุภาพใหบ้ริการดว้ยความ

สุภาพ ยิม้แยม้ เป็นกนัเอง 

    5.2 พนกังานสามารถตอบขอ้สงสัยหรือใหค้วามรู้ 

ในดา้นต่าง ๆ ไดดี้ 

    5.3 ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้ม 

4.11 

 

3.82 

 

3.48 

0.86 

 

0.90 

 

1.02 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

1 

 

2 

 

4 

    5.4 ใหบ้ริการดว้ยความห่วงใย ใส่ใจลูกคา้ 3.57 0.89 มาก 3 

รวม 3.75 0.92 มาก  

 

 จากตารางท่ี 4.7 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นมิติ

ท่ี 5 ความมีไมตรีจิต ในภาพรวม พบวา่ คุณภาพการให้บริการ อยูใ่นระดบั มาก ค่าเฉล่ีย (Χ =3.75) 

และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D. = 0.92) และเม่ือพิจารณาในรายขอ้ สรุปไดด้งัน้ี 

 มากท่ีสุด อนัดับ 1 พนักงานแต่งกายสุภาพให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแยม้ เป็น

กนัเองค่าเฉล่ีย 4.11 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.86  ระดบัความสาํคญัมาก 

 รองลงมา อนัดบั 2 พนกังานสามารถตอบขอ้สงสัยหรือให้ความรู้ในดา้นต่าง ๆ ไดดี้ 

ค่าเฉล่ีย 3.82 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.90 ระดบัความสาํคญัมาก 

 น้อยท่ีสุด อนัดบั 4 ให้บริการด้วยความสุภาพอ่อนน้อม ค่าเฉล่ีย 3.48 ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 1.02 ระดบัความสาํคญัมาก 
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ตารางท่ี 4.8  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงแบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการ ด้านมิติท่ี 6 ความ

น่าเช่ือถือ 

 

คุณภาพการให้บริการ 

มิติที ่6 ความน่าเช่ือถือ 
𝐗𝐗� S.D. 

ระดับ

ความสําคัญ 
อนัดับ 

  6.1 พนกังานสามารถใหบ้ริการไดต้รงตามความ

ตอ้งการตั้งแต่คร้ังแรก 

  6.2 พนกังานสามารถใหค้าํแนะนาํหรือแกปั้ญหา 

เก่ียวกบัขั้นตอนการทาํธุรกรรมต่าง ๆ แก่ลูกคา้ 

ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

  6.3 วสัดุอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการบริการดึงดูดใจ  

มีคุณภาพ (เช่น  แบบฟอร์มท่ีชดัเจน สั้นกระชบั) 

  6.4 พนกังานใหบ้ริการไดต้ามท่ีตกลงสัญญา 

3.82 

 

4.20 

 

 

3.25 

 

3.77 

0.76 

 

0.80 

 

 

0.84 

 

0.73 

มาก 

 

มาก 

 

 

มาก 

 

มาก 

2 

 

1 

 

 

4 

 

3 

รวม 3.76 0.78 มาก  

 

 จากตารางท่ี 4.8 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการ         

ด้านมิติท่ี 6 ความน่าเช่ือถือ ในภาพรวม พบว่า คุณภาพการให้บริการ อยู่ในระดบั มาก ค่าเฉล่ีย  

(Χ = 3.76) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D. = 0.78) และเม่ือพิจารณาในรายขอ้ สรุปไดด้งัน้ี 

 มากท่ีสุด อนัดบั 1 พนกังานสามารถใหค้าํแนะนาํหรือแกปั้ญหาเก่ียวกบัขั้นตอนการทาํ

ธุรกรรมต่าง ๆ แก่ลูกค้าได้อย่างถูกต้อง ค่าเฉล่ีย 4.20 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.80  ระดับ

ความสาํคญัมาก 

 รองลงมา อนัดบั 2 พนกังานสามารถให้บริการไดต้รงตามความตอ้งการตั้งแต่คร้ังแรก

ค่าเฉล่ีย 3.82 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.76 ระดบัความสาํคญัมาก 

 นอ้ยท่ีสุด อนัดบั 4 วสัดุอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการบริการดึงดูดใจ มีคุณภาพ  (เช่น แบบฟอร์ม

ท่ีชดัเจน สั้นกระชบั) ค่าเฉล่ีย 3.25 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.84 ระดบัความสาํคญัมาก 
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ตารางท่ี 4.9 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงแบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นมิติท่ี 7 ความปลอดภยั 

 

คุณภาพการให้บริการ 

มิติที ่7 ความปลอดภัย 
𝐗𝐗� S.D. 

ระดับ

ความสําคัญ 
อนัดับ 

7.1  เกิดการร้องเรียนจากลูกคา้ตํ่า 

7.2  มีระบบความปลอดภยัในการดูแลชีวติ 

และทรัพยสิ์น 

7.3 ใหบ้ริการโดยยดึความตอ้งการของลูกคา้เป็นท่ีตั้ง 

7.4 ใหบ้ริการดว้ยเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั 

7.5 ใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้งและรักษาความลบั 

ของลูกคา้ 

3.84 

3.86 

 

3.92 

3.89 

3.81 

0.80 

0.77 

 

0.76 

0.81 

0.79 

มาก 

มาก 

 

มาก 

มาก 

มาก 

4 

3 

 

1 

2 

5 

รวม 3.86 0.79 มาก  

 

 จากตารางท่ี 4.9 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการ ดา้น   

มิติท่ี 7 ความปลอดภยั ในภาพรวม พบว่า คุณภาพการให้บริการ อยู่ในระดบั มาก ค่าเฉล่ีย (Χ = 

3.86) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D. = 0.79) และเม่ือพิจารณาในรายขอ้ สรุปไดด้งัน้ี 

 มากท่ีสุด อนัดบั 1 ให้บริการโดยยึดความตอ้งการของลูกคา้เป็นท่ีตั้ง  ค่าเฉล่ีย 3.92 

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.76  ระดบัความสาํคญัมาก 

 รองลงมา อนัดับ 2 ให้บริการด้วยเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั  ค่าเฉล่ีย 3.89 ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 0.81 ระดบัความสาํคญัมาก 

 นอ้ยท่ีสุด อนัดบั 4 เกิดการร้องเรียนจากลูกคา้ตํ่า ค่าเฉล่ีย 3.84 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

0.80 ระดบัความสาํคญัมาก 

 

 

 

 

  



75 
 

ตารางท่ี 4.10  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงแบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นมิติท่ี 8 การเขา้ถึง

บริการ 

 

คุณภาพการให้บริการ 

มิติที ่8 การเข้าถึงบริการ 
𝐗𝐗� S.D. 

ระดับ

ความสําคัญ 
อนัดับ 

 8.1  พนกังานมีความเช่ียวชาญงาน 

 8.2  เคร่ืองมือในการใหบ้ริการมีความทนัสมยั 

 8.3 พนกังานใหค้วามช่วยเหลือลูกคา้อยา่งเตม็ใจ 

 8.4 ช่วงเวลาใหบ้ริการเหมาะสม สะดวกสบาย 

3.92 

3.84 

3.78 

3.74 

0.77 

0.80 

0.76 

0.68 

มาก 

มาก 

มาก 

มาก 

2 

3 

1 

4 

รวม 3.82 0.75 มาก  

 

 จากตารางท่ี 4.10 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการ ดา้น

มิติท่ี 8 การเขา้ถึงบริการ  ในภาพรวม พบวา่ คุณภาพการให้บริการ อยูใ่นระดบั มาก ค่าเฉล่ีย (Χ = 

3.82) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D. = 0.75) และเม่ือพิจารณาในรายขอ้ สรุปไดด้งัน้ี 

 มากท่ีสุด อนัดบั 1 พนกังานให้ความช่วยเหลือลูกคา้อย่างเต็มใจ  ค่าเฉล่ีย 3.78 ส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.76  ระดบัความสาํคญัมาก 

 รองลงมา อนัดบั 2 พนกังานมีความเช่ียวชาญงาน ค่าเฉล่ีย 3.92 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

0.77 ระดบัความสาํคญัมาก 

 น้อยท่ีสุด อนัดับ 4 ช่วงเวลาให้บริการเหมาะสม สะดวกสบาย ค่าเฉล่ีย 3.74 ส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.68 ระดบัความสาํคญัมาก 
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ตารางท่ี 4.11  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงแบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการ ด้านมิติท่ี 9 การ

ติดต่อส่ือสาร 

 

คุณภาพการให้บริการ 

มิติที ่9 การติดต่อส่ือสาร 
𝐗𝐗� S.D. 

ระดับ

ความสําคัญ 
อนัดับ 

9.1  เกิดความผดิพลาดในการใหบ้ริการตํ่า 

9.2  พนกัสามารถใหค้าํอธิบายและตอบขอ้สงสัยได ้

9.3 พนกังานแจง้ใหลู้กคา้ทราบเสมอเม่ือเร่ิมตน้ 

ใหบ้ริการ 

9.4 พนกังานใหบ้ริการดว้ยความเรียบร้อย เป็นมือ 

อาชีพ 

3.79 

3.81 

3.86 

 

3.92 

0.77 

0.79 

0.77 

 

0.76 

มาก 

มาก  

มาก 

 

มาก 

4 

3 

2 

 

1 

รวม 3.85 0.77 มาก  

 

 จากตารางท่ี 4.11 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการ ดา้น 

มิติท่ี 9 การติดต่อส่ือสาร  ในภาพรวม พบวา่ คุณภาพการให้บริการ อยูใ่นระดบั มาก ค่าเฉล่ีย (Χ = 

3.85) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D. = 0.77) และเม่ือพิจารณาในรายขอ้ สรุปไดด้งัน้ี 

 มากท่ีสุด อนัดบั 1 พนกังานให้บริการดว้ยความเรียบร้อย เป็นมืออาชีพ ค่าเฉล่ีย 3.92  

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.76  ระดบัความสาํคญัมาก 

 รองลงมา อนัดบั 2 พนกังานแจง้ให้ลูกคา้ทราบเสมอเม่ือเร่ิมตน้ให้บริการค่าเฉล่ีย 3.86 

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.77 ระดบัความสาํคญัมาก 

 นอ้ยท่ีสุด อนัดบั 4 เกิดความผิดพลาดในการให้บริการตํ่า ค่าเฉล่ีย 3.79 ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 0.77 ระดบัความสาํคญัมาก 
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ตารางท่ี 4.12 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงแบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการ ด้านมิติท่ี 10 การ

เขา้ใจลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 

 

คุณภาพการให้บริการ 

มิติที ่10 การเข้าใจลูกค้าหรือผู้รับบริการ 
𝐗𝐗� S.D. 

ระดับ

ความสําคัญ 
อนัดับ 

10.1 พนกังานใหก้ารบริการลูกคา้เหมือนกนัทุกราย  

โดยไม่เลือกปฏิบติั 

10.2 ท่ีนัง่พกัสาํหรับลูกคา้มีเพียงพอ มีการอาํนวย 

ความสะดวกสบายแก่ลูกคา้ขณะรอรับบริการ  

เช่น นํ้าด่ืม  หนงัสือพิมพ ์

10.3 ใหบ้ริการถูกตอ้ง ครบถว้น ไม่มีขอ้ผดิพลาด 

10.4 มีส่ิงอาํนวยความสะดวกท่ีดึงดูดใจลูกคา้ 

4.07 

 

3.81 

 

 

3.39 

3.71 

1.07 

 

0.72 

 

 

0.76 

0.92 

มาก 

 

มาก 

 

 

มาก 

มาก 

1 

 

2 

 

 

4 

3 

รวม 3.75 0.87 มาก  

 

 จากตารางท่ี 4.12 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการ ดา้น

มิติท่ี 10 การเขา้ใจลูกคา้หรือผูรั้บบริการ  ในภาพรวม พบว่า  คุณภาพการให้บริการ อยู่ในระดบั 

มาก ค่าเฉล่ีย (Χ = 3.75) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D. = 0.87) และเม่ือพิจารณาในรายขอ้ สรุป

ไดด้งัน้ี 

 มากท่ีสุด อนัดบั 1 พนกังานให้การบริการลูกคา้เหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั  

ค่าเฉล่ีย 4.07 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.07  ระดบัความสาํคญัมาก 

 รองลงมา อนัดบั 2 ท่ีนัง่พกัสําหรับลูกคา้มีเพียงพอ มีการอาํนวยความสะดวกสบายแก่

ลูกคา้ขณะรอรับบริการ เช่น นํ้าด่ืม  หนงัสือพิมพ ์ ค่าเฉล่ีย 3.81 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.72 ระดบั

ความสาํคญัมาก 

 น้อยท่ีสุด อนัดบั 4 ให้บริการถูกตอ้ง ครบถว้น ไม่มีขอ้ผิดพลาด ค่าเฉล่ีย 3.39  ส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.76 ระดบัความสาํคญัมาก 
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ส่วนที ่3  ผลการศึกษาพฤติกรรมการออมของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์

การเกษตร สาขาบุรีรัมย์ 

 

 การศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการต่อพฤติกรรมการออมของลูกคา้ธนาคารเพื่อ

การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบุรีรัมย ์ ผูศึ้กษาวิเคราะห์พฤติกรรมการเลือกใช้บริการ 

ฝากเงินของลูกคา้ ไดแ้ก่ ประเภทของผลิตภณัฑ์เงินฝากท่ีลูกคา้เลือกใช้บริการ ความถ่ีในการใช้

บริการ ช่วงเวลาท่ีเลือกใชบ้ริการ ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการ แหล่งขอ้มูลท่ีลูกคา้ทราบประเภทเงินฝาก  

การบริการอ่ืนท่ีลูกคา้เลือกใช ้ ดงัตารางท่ี 4.13-4.18 

 

ตารางท่ี 4.13  จาํนวนและร้อยละของประเภทเงินฝากท่ีลูกคา้เลือกใชบ้ริการ 
 

ประเภทเงินฝากทีลู่กค้าเลอืกใช้บริการ 
 

 อนัดับ จาํนวน ร้อยละ 

1. เงินฝากกระแสรายวนั 

2. เงินฝากออมทรัพย ์

    2.1 เงินฝากออมทรัพยท์วโีชค 

    2.2 เงินฝากออมทรัพยพ์ิเศษ 

    2.3 เงินฝากออมทรัพยโ์ครงการ 

         2.3.1 กองทุนทวสุีข 

         2.3.2 เงินฝากออมดีมีทุน 

         2.3.3 เงินฝากดอกเบ้ียทนัใจ 

         2.3.4 เงินฝากยิม้ทว ี

         2.3.5 เงินออมลูกรัก 

3. เงินฝากประจาํ 

    3.1 ประจาํ 3 เดือน 

    3.2 ประจาํ  6 เดือน 

    3.3 ประจาํ 12 เดือน 

    3.4 ประจาํ 24 เดือน 

    3.5 ประจาํ 36 เดือน 

    3.6 ประจาํ 48 เดือน 

    3.7 ประจาํ 60 เดือน 

6 

 

74 

66 

 

52 

33 

37 

29 

24 

 

31 

26 

19 

0 

0 

0 

0 

1.51 

 

18.64 

16.62 

 

13.10 

8.31 

9.32 

7.30 

6.05 

 

7.81 

6.55 

4.79 

0.00 

0.00 

0.00 

0.00 

             11 

 

              1 

              2 

 

              3 

              5 

              4 

              7 

              9 

 

              6 

              8 

            10 

              - 

              - 

              - 

              - 

รวม 397 100.00   
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 จากตารางท่ี 4.13 ประเภทเงินฝากท่ีลูกคา้เลือกใชบ้ริการ  พบวา่  

 มากท่ีสุด อนัดับ 1 ลูกค้าเลือกใช้บริการเงินฝากออมทรัพย์ทวีโชค จาํนวน 74 คน  

(คิดเป็นร้อยละ 18.64) 

 รองลงมา อนัดบั 2 เงินฝากออมทรัพยพ์ิเศษ จาํนวน 66 คน (คิดเป็นร้อยละ 16.62) 

 นอ้ยท่ีสุด อนัดบั 11 เงินฝากกระแสรายวนั จาํนวน 6 คน (คิดเป็นร้อยละ 1.51) 

 
ตารางท่ี 4.14  จาํนวนและร้อยละของความถ่ีในการใชบ้ริการเงินฝากต่อเดือนของลูกคา้ 
 

ความถี่ในการใช้บริการเงนิฝากต่อเดอืน 
 

   อนัดบั จาํนวน ร้อยละ 

                              1-3 คร้ัง 

                              4-6 คร้ัง 

                              7-9 คร้ัง 

                              10 คร้ัง ข้ึนไป 

                              ไม่แน่นอน 

112 

20 

7 

6 

252 

28.21 

5.04 

1.76 

1.51 

63.48 

 2 

3 

4 

5 

1 

รวม 397 100.00   

  

 จากตารางท่ี 4.14 ความถ่ีในการใชบ้ริการเงินฝากต่อเดือน พบวา่  

 มากท่ีสุด อนัดบั 1 ไม่แน่นอน  จาํนวน 252 คน (คิดเป็นร้อยละ 63.48) 

 รองลงมา อนัดบั 2 มีความถ่ีในการใชบ้ริการ 1-3 คร้ังต่อเดือน จาํนวน 112 คน (คิดเป็น

ร้อยละ 28.21) 

 น้อยท่ีสุด อนัดบั 5 มีความถ่ีในการใช้บริการ 10คร้ังข้ึนไป จาํนวน 6 คน  (คิดเป็น 

ร้อยละ 1.51) 
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ตารางท่ี 4.15  จาํนวนและร้อยละของระยะเวลาการใชบ้ริการ 
 

ระยะเวลาการใช้บริการ 

 
  อนัดบั จาํนวน ร้อยละ 

                            ตํ่ากวา่ 1 ปี 

                            1-3 ปี 

                            4-6 ปี 

                            7-9 ปี 

                            ตั้งแต่ 9 ปี ข้ึนไป 

93 

121 

81 

70 

32 

23.42 

30.48 

20.40 

17.63 

8.06 

  2 

1 

3 

4 

5 

รวม 397 100.00    

 

 จากตารางท่ี 4.15 ระยะเวลาการใชบ้ริการ พบวา่  

 มากท่ีสุด อนัดบั 1 ใช้บริการเป็นระยะเวลา 1-3 ปี  จาํนวน 121 คน (คิดเป็นร้อยละ 

30.48) 

 รองลงมา อนัดบั 2 ตํ่ากวา่ 1 ปี จาํนวน 93 คน  (คิดเป็นร้อยละ 23.42) 

 นอ้ยท่ีสุด อนัดบั 5 ใชบ้ริการเป็นระยะเวลา ตั้งแต่ 9 ปีข้ึนไป จาํนวน 32 คน  (คิดเป็น

ร้อยละ 8.06) 

 

ตารางท่ี 4.16 จาํนวนและร้อยละของช่วงเวลาท่ีลูกคา้เลือกมาใชบ้ริการ  
 

ช่วงเวลาทีลู่กค้าเลอืกใช้บริการ 

 
 อนัดบั จาํนวน ร้อยละ 

                         08.30 – 10.30 น. 

                         10.31 – 12.30 น. 

                         12.31 – 14.30 น. 

                         14.31 – 16.30 น. 

                         16.31 – 18.30 น. 

                         18.30 – 20.00 น.  

                         ไม่แน่นอน    

237 

107 

37 

16 

0 

0 

0 

59.70 

26.95 

9.32 

4.03 

0.00 

0.00 

0.00 

 1 

2 

3 

4 

- 

- 

- 

รวม 397 100.00   

  

  



81 
 

 จากตารางท่ี 4.16 ช่วงเวลาท่ีลูกคา้เลือกมาใชบ้ริการ พบวา่  

 มากท่ีสุด อนัดบั 1 ช่วงเชา้เวลา 08.30-10.30 น.  จาํนวน 237 คน (คิดเป็นร้อยละ 59.70) 

 รองลงมา อนัดบั 2 ช่วงสายเวลา 10.31-12.30 น. จาํนวน 107 คน (คิดเป็นร้อยละ 26.95) 

 น้อยท่ีสุด อนัดับ 4 ลูกค้ามาใช้บริการช่วงเย็นเวลา 14.31-16.30 น. จาํนวน 16 คน   

(คิดเป็นร้อยละ 4.03) 

 
ตารางท่ี 4.17 จาํนวนและร้อยละของแหล่งขอ้มูลท่ีลูกคา้ทราบประเภทเงินฝาก 
 

แหล่งข้อมูลที่ลูกค้าทราบประเภทเงินฝาก 

 
 อนัดบั จาํนวน ร้อยละ 

                    เพื่อน/คนรู้จกั 

                    ญาติพี่นอ้ง 

                    พนกังานธนาคาร 

                    แผน่พบั/ใบปลิว 

                    เวบ็ไซตข์องธนาคาร ธ.ก.ส. 

                    อ่ืน ๆ (ผูน้าํชุมชน, อ.ส.ม.) 

199 

77 

51 

27 

9 

34 

50.12 

19.40 

12.85 

6.80 

2.27 

8.56 

 1 

2 

3 

5 

6 

4 

รวม 397 100.00   

  

 จากตารางท่ี 4.17 แหล่งขอ้มูลท่ีลูกคา้ทราบประเภทเงินฝาก พบวา่  

 มากท่ีสุด อนัดบั 1 เพื่อน/คนรู้จกั จาํนวน 199 คน (คิดเป็นร้อยละ 50.12) 

 รองลงมา อนัดบั 2 ญาติพี่นอ้ง จาํนวน 77 คน (คิดเป็นร้อยละ 19.40) 

 นอ้ยท่ีสุด อนัดบั 6 เวบ็ไซตข์องธนาคาร ธ.ก.ส. จาํนวน 9 คน  (คิดเป็นร้อยละ 2.27) 
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ตารางท่ี 4.18  จาํนวนและร้อยละของการบริการอ่ืนท่ีลูกคา้เลือกใช ้
 

การบริการอืน่ที่ลูกค้าเลอืกใช้ 

 
อนัดบั จาํนวน ร้อยละ 

   บริการดา้นสินเช่ือ 

   ซ้ือสลาก ธ.ก.ส. 

   ซ้ือพนัธบตัร 

   บริการโอนเงิน 

   บริการชาํระเงินออนไลน์ 

   บริการแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ 

   บริการอ่ืน ๆ เช่น บริการดา้นบญัชีเงินฝากสงเคราะห์ชีวิต      

   ไม่ไดใ้ชบ้ริการอ่ืน ๆ นอกจากบริการฝากเงิน 

215 

43 

27 

12 

8 

21 

19 

52 

54.16 

10.83 

6.80 

3.02 

2.01 

5.29 

4.79 

13.10 

1 

3 

4 

7 

8 

5 

6 

2 

รวม 397 100.00  

  

 จากตารางท่ี 4.18 การบริการอ่ืนท่ีลูกคา้เลือกใช ้ พบวา่  

 มากท่ีสุด อนัดบั 1 ใชบ้ริการดา้นสินเช่ือ  จาํนวน 215 คน (คิดเป็นร้อยละ 54.16) 

 รองลงมา อันดับ 2 ไม่ได้ใช้บริการอ่ืน ๆ นอกจากบริการฝากเงิน จาํนวน 52 คน  

(คิดเป็นร้อยละ 13.10) 

 นอ้ยท่ีสุด อนัดบั 8 บริการชาํระเงินออนไลน์  จาํนวน 8 คน (คิดเป็นร้อยละ 2.01) 



บทที ่5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 

 การศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการและพฤติกรรมการออมของธนาคารเพื่อการเกษตร

และสหกรณ์การเกษตร สาขาบุรีรัมย ์สามารถสรุปการศึกษา อภิปราย และขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 

  

1.  สรุปการศึกษา 

 

 ผลการศึกษาในกลุ่มตวัอย่าง ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุ 41-50 ปี การศึกษาระดับ

มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. สถานภาพสมรส อาชีพเกษตรกร มีรายได ้10,001-15,000 บาทต่อเดือน 

เม่ือสรุปผลตามวตัถุประสงค ์พบวา่ 

 1.1  คุณภาพการให้บริการของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและการเกษตร สาขา

บุรีรัมย์ ในภาพรวม ทั้ง 10 มิติ อยู่ในระดบั มาก ค่าเฉล่ีย (Χ = 3.65) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

(S.D. = 0.88) เม่ือพิจารณาแต่ละมิติพบว่า มีคุณภาพมากท่ีสุด อนัดับ 1 มิติท่ี 7 ความปลอดภยั 

ค่าเฉล่ีย 3.86 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.79 ระดบัความสําคญัมาก มีคุณภาพรองลงมา อนัดบั 2 มิติ 

ท่ี 9 การติดต่อส่ือสาร ค่าเฉล่ีย 3.85 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.77 ระดบัความสําคญัมาก และมี

คุณภาพนอ้ยท่ีสุด อนัดบั 10 มิติท่ี 3 ความกระตือรือร้น ค่าเฉล่ีย 3.16 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.13 

ระดบัความสาํคญั ปานกลาง ผลการศึกษารายดา้นแยกตามแต่ละมิติ พบวา่  

  1.1.1 มิติที่ 1 ลักษณะของการบริการ ในภาพรวมพบวา่ คุณภาพการให้บริการ อยู่

ในระดบั มาก ค่าเฉล่ีย (Χ = 3.69) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D. = 0.80) และเม่ือพิจารณาใน

รายขอ้ สรุปไดด้งัน้ี มีคุณภาพมากท่ีสุดอนัดบั 1 พนกังานมีความรู้ในการบริการท่ีส่งมอบและตอบ

ขอ้สงสัยของลูกคา้ได ้ค่าเฉล่ีย 4.17 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.81 ระดบัความสําคญัมาก รองลงมา 

อนัดบั 2 ใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้งครบถว้น ตั้งแต่คร้ังแรกท่ีใหบ้ริการ ค่าเฉล่ีย 3.75 ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 0.73 ระดบัความสําคญัปานกลาง และมีคุณภาพน้อยท่ีสุด อนัดบั 4 ระยะเวลาในการ

ใหบ้ริการมีความเหมาะสม ค่าเฉล่ีย 3.16 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.77 ระดบัความสาํคญัปานกลาง 
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  1.1.2 มิติที่ 2 ความไว้วางใจ ในภาพรวมพบวา่ คุณภาพการให้บริการ อยูใ่นระดบั 

มาก ค่าเฉล่ีย (Χ = 3.74) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D. = 0.87) และเม่ือพิจารณาในรายขอ้ สรุป

ไดด้งัน้ี มีคุณภาพมากท่ีสุด อนัดบั 1 พนกังานมีความถูกตอ้งแม่นยาํในการให้บริการ ค่าเฉล่ีย 4.12 

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.85 ระดบัความสําคญัมาก รองลงมา อนัดบั 2 พนกังานสร้างความมัน่ใจ

ให้แก่ลูกคา้เม่ือให้บริการ ค่าเฉล่ีย 3.79 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.71 ระดบัความสําคญัมาก และมี

คุณภาพน้อยท่ีสุด อนัดบั 4 ให้บริการได้ภายในกรอบเวลาท่ีกาํหนด ค่าเฉล่ีย 3.50 ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 1.00 ระดบัความสาํคญัมาก 

  1.1.3 มิติที่ 3 ความกระตือรือร้น ในภาพรวมพบวา่ คุณภาพการให้บริการ อยู่ใน

ระดบั มาก ค่าเฉล่ีย (Χ = 3.16) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D. = 1.13) และเม่ือพิจารณาในราย

ข้อ สรุปได้ดังน้ี มีคุณภาพมากท่ีสุด อนัดับ 1 พนักงานมีความเต็มใจและมีความพร้อมในการ

ให้บริการ ค่าเฉล่ีย 3.68 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.21 ระดบัความสําคญัมาก รองลงมา อนัดบั 2 

เคร่ืองมืออุปกรณ์ทนัสมยั ค่าเฉล่ีย 3.59 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.98 ระดบัความสําคญัมาก และมี

คุณภาพน้อยท่ีสุด อนัดบั 4 การให้บริการท่ีฉับไวแก่ลูกคา้ ค่าเฉล่ีย 2.56 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

1.15 ระดบัความสาํคญันอ้ย 

  1.1.4 มิติที ่4 สมรรถนะ ในภาพรวมพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบั มาก 

ค่าเฉล่ีย (Χ = 3.16) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D. = 1.13) และเม่ือพิจารณาในรายขอ้ สรุปได้

ดงัน้ี มีคุณภาพมากท่ีสุด อนัดบั 1 พนกังานมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ ค่าเฉล่ีย 3.68 

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.21 ระดบัความสําคญัมาก รองลงมา อนัดบั 2 สามารถไวว้างใจให้แกไ้ข

ปัญหาของลูกคา้ได ้ค่าเฉล่ีย 3.59 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.98 ระดบัความสาํคญัมาก และมีคุณภาพ

นอ้ยท่ีสุด อนัดบั 4 ท่านไดรั้บบริการดว้ยความสะดวกรวดเร็ว ค่าเฉล่ีย 2.61 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

1.20 ระดบัความสาํคญันอ้ย 

  1.1.5 มิติที่ 5 ความมีไมตรีจิต ในภาพรวมพบว่า คุณภาพการให้บริการ อยู่ใน

ระดบั มาก ค่าเฉล่ีย (Χ = 3.75) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D. = 0.92) และเม่ือพิจารณาในราย

ขอ้ สรุปไดด้งัน้ี มีคุณภาพมากท่ีสุด อนัดบั 1 พนกังานแต่งกายสุภาพให้บริการดว้ยความสุภาพยิ้ม

แยม้เป็นกนัเอง ค่าเฉล่ีย 4.11 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.81 ระดบัความสําคญัมาก รองลงมา อนัดบั 

2 ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้ม ค่าเฉล่ีย 3.82 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.90 ระดบัความสําคญั

มาก และมีคุณภาพนอ้ยท่ีสุด อนัดบั 4 พนกังานสามารถตอบขอ้สงสัยหรือให้ความรู้ในดา้นต่าง ๆ 

ไดดี้ ค่าเฉล่ีย 3.48 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.02 ระดบัความสาํคญัมาก 
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  1.1.6 มิติที ่6 ความน่าเช่ือถอื ในภาพรวมพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบั 

มาก ค่าเฉล่ีย (Χ = 3.76) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D. = 0.78) และเม่ือพิจารณาในรายขอ้ สรุป

ไดด้งัน้ี มีคุณภาพมากท่ีสุด อนัดบั 1 พนกังานสามารถให้คาํแนะนาํหรือแกปั้ญหาเก่ียวกบัขั้นตอน

การทาํธุรกรรมต่าง ๆ แก่ลูกคา้ไดอ้ย่างถูกตอ้ง ค่าเฉล่ีย 4.20 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.80 ระดบั

ความสําคญัมาก รองลงมา อนัดบั 2 พนักงานสามารถให้บริการได้ตรงตามความตอ้งการตั้งแต่ 

คร้ังแรก ค่าเฉล่ีย 3.82 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.76 ระดบัความสําคญัมาก และมีคุณภาพนอ้ยท่ีสุด 

อนัดบั 4 วสัดุอุปกรณ์ท่ีใช้ในการบริการดึงดูดใจมีคุณภาพ (เช่น แบบฟอร์มท่ีชดัเจน สั้ นกระชบั) 

ค่าเฉล่ีย 3.25 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.84 ระดบัความสาํคญัมาก 

  1.1.7 มิติที ่7 ความปลอดภัย ในภาพรวมพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบั 

มาก ค่าเฉล่ีย (Χ = 3.86) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D. = 0.79) และเม่ือพิจารณาในรายขอ้ สรุป

ไดด้งัน้ี มีคุณภาพมากท่ีสุด อนัดบั 1 ใหบ้ริการโดยยดึความตอ้งการของลูกคา้เป็นท่ีตั้ง ค่าเฉล่ีย 3.92 

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.76 ระดบัความสําคญัมาก รองลงมา อนัดบั 2 ให้บริการดว้ยเคร่ืองมือท่ี

ทนัสมยั ค่าเฉล่ีย 3.89 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.81 ระดบัความสําคญัมาก และมีคุณภาพนอ้ยท่ีสุด 

อนัดับ 5 ให้บริการด้วยความถูกตอ้งและรักษาความลับของลูกค้า ค่าเฉล่ีย 3.81 ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 0.79 ระดบัความสาํคญัมาก 

  1.1.8 มิติที่ 8 การเข้าถึงบริการ ในภาพรวมพบว่า คุณภาพการให้บริการ อยู่ใน

ระดบั มาก ค่าเฉล่ีย (Χ = 3.82) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D. = 0.75) และเม่ือพิจารณาใน 

รายขอ้ สรุปไดด้งัน้ี มีคุณภาพมากท่ีสุด พนกังานให้ความช่วยเหลือลูกคา้อยา่งเต็มใจ ค่าเฉล่ีย 3.78 

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.76 ระดบัความสําคญัมาก รองลงมา อนัดบั 2 พนกังานมีความเช่ียวชาญ

งาน ค่าเฉล่ีย 3.92 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.77 ระดบัความสําคญัมาก และมีคุณภาพน้อยท่ีสุด 

อนัดบั 4 ช่วงเวลาให้บริการเหมาะสม สะดวกสบาย ค่าเฉล่ีย 3.74 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.68 

ระดบัความสาํคญัมาก 

  1.1.9 มิติที่ 9 การติดต่อส่ือสาร ในภาพรวมพบว่า คุณภาพการให้บริการ อยู่ใน

ระดบั มาก ค่าเฉล่ีย (Χ = 3.85) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D. = 0.77) และเม่ือพิจารณาใน 

รายขอ้ สรุปได้ดงัน้ี มีคุณภาพมากท่ีสุด อนัดบั 1 พนักงานให้บริการด้วยความเรียบร้อยเป็นมือ

อาชีพ ค่าเฉล่ีย 3.92 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.76 ระดับความสําคัญมาก รองลงมา อนัดับ 2 

พนกังานแจง้ให้ลูกคา้ทราบเสมอเม่ือเร่ิมตน้ให้บริการ ค่าเฉล่ีย 3.86 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.77 

ระดบัความสําคญัมาก และมีคุณภาพน้อยท่ีสุด อนัดบั 4 พนกังานสามารถให้คาํอธิบายและตอบ 

ขอ้สงสัยได ้ค่าเฉล่ีย 3.79 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.77  ระดบัความสาํคญัมาก 
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  1.1.10  มิติที่ 10 การเข้าใจลูกค้าหรือผู้ รับบริการ ในภาพรวมพบว่า คุณภาพการ

ใหบ้ริการ อยูใ่นระดบั มาก ค่าเฉล่ีย (Χ = 3.75) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D. = 0.87) และเม่ือ

พิจารณาในรายขอ้ สรุปไดด้งัน้ี มีคุณภาพมากท่ีสุด อนัดบั 1 พนกังานใหก้ารบริการลูกคา้เหมือนกนั

ทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบัติ ค่าเฉล่ีย 4.07 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.07 ระดับความสําคัญมาก 

รองลงมา อนัดบั 2 ท่ีนัง่พกัของลูกคา้มีเพียงพอมีการอาํนวยความสะดวกสบายแก่ลูกคา้ขณะรอรับ

บริการ เช่น นํ้ าด่ืม หนงัสือพิมพ ์ค่าเฉล่ีย 3.81 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.72 ระดบัความสําคญัมาก 

และมีคุณภาพน้อยท่ีสุด อันดับ 4 ให้บริการถูกต้องครบถ้วนไม่มีข้อผิดพลาด ค่าเฉล่ีย 3.39  

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.76 ระดบัความสาํคญัมาก 

 1.2  พฤติกรรมการออมของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและการเกษตร สาขาบุรีรัมย์ 

พบวา่  

1.2.1 ประเภทเงินฝากทีลู่กค้าเลือกใช้บริการ พบวา่ มีพฤติกรรมมากท่ีสุด อนัดบั 1 

ลูกคา้เลือกใช้บริการเงินฝากออมทรัพยท์วีโชค จาํนวน 74 คน (คิดเป็นร้อยละ 18.64) รองลงมา 

อนัดบั 2 เงินฝากออมทรัพยพ์ิเศษ จาํนวน 66 คน (คิดเป็นร้อยละ 16.62) และมีพฤติกรรมนอ้ยท่ีสุด 

อนัดบั 11 เงินฝากกระแสรายวนั จาํนวน 6 คน (คิดเป็นร้อยละ 1.51) 

1.2.2 ความถี่ในการใช้บริการเงินฝากต่อเดือนของลูกค้า พบว่า มีพฤติกรรมมาก

ท่ีสุด อนัดบั 1 ไม่แน่นอน จาํนวน 252 คน (คิดเป็นร้อยละ 63.48) รองลงมา อนัดบั 2 มีความถ่ีใน

การใช้บริการ 1-3 คร้ังต่อเดือน จาํนวน 112 คน (คิดเป็นร้อยละ 28.21) และมีพฤติกรรมน้อยท่ีสุด 

อนัดบั 5 มีความถ่ีในการบริการ 10 คร้ังข้ึนไป จาํนวน 6 คน (คิดเป็นร้อยละ 1.51) 

1.2.3 ระยะเวลาการใช้บริการของลูกค้า พบวา่ มีพฤติกรรมมากท่ีสุด อนัดบั 1 ใช้

บริการเป็นระยะเวลา 1-3 ปี จาํนวน 121 คน (คิดเป็นร้อยละ 30.48) รองลงมา อนัดบั 2 ตํ่ากวา่ 1 ปี 

จาํนวน 93 คน (คิดเป็นร้อยละ 23.42) และมีพฤติกรรมนอ้ยท่ีสุด อนัดบั 5 ใชบ้ริการเป็นระยะเวลา

ตั้งแต่ 9 ปีข้ึนไป จาํนวน 32 คน (คิดเป็นร้อยละ 8.06) 

1.2.4 ช่วงเวลาที่ลูกค้าเลือกมาใช้บริการ พบว่า มีพฤติกรรมมากท่ีสุด อนัดบั 1 

ในช่วงเวลา 08.30-10.30 น. จาํนวน 237 คน (คิดเป็นร้อยละ 59.70) รองลงมา อนัดบั 2 ช่วงเวลา 

10.31-12.30 น. จาํนวน 107 คน (คิดเป็นร้อยละ 26.95) และมีพฤติกรรมนอ้ยท่ีสุด อนัดบั 4 ช่วงเวลา 

14.31-16.30 น. จาํนวน 16 คน (คิดเป็นร้อยละ 4.03) 

1.2.5 แหล่งข้อมูลที่ลูกค้าทราบประเภทเงินฝาก พบว่า มีพฤติกรรมมากท่ีสุด 

อนัดบั 1 ทราบจากเพื่อน/คนรู้จกั จาํนวน 199 คน (คิดเป็นร้อยละ 50.12) รองลงมา อนัดบั 2 ทราย

ขอ้มูลจากญาติพี่น้อง จาํนวน 77 คน (คิดเป็นร้อยละ 19.40) และมีพฤติกรรมน้อยท่ีสุด อนัดบั 6 

ทราบจากเวบ็ไซตข์อง ธ.ก.ส. จาํนวน 9 คน (คิดเป็นร้อยละ 2.27) 



87 

1.2.6 การบริการอ่ืนที่ลูกค้าเลือกใช้ พบว่า มีพฤติกรรมมากท่ีสุด อนัดับ 1 ใช้

บริการดา้นสินเช่ือ จาํนวน 215 คน (คิดเป็นร้อยละ 54.16) รองลงมา อนัดบั 2 ไม่ไดใ้ช้บริการอ่ืน

นอกจากฝากเงิน จาํนวน 52 คน (คิดเป็นร้อยละ 13.10) และมีพฤติกรรมนอ้ยท่ีสุด อนัดบั 8 บริการ

ชาํระเงินออนไลน์ จาํนวน 8 คน (คิดเป็นร้อยละ 2.01) 

 

2.  อภิปรายผล 

 

 ในภาพรวมของ 10 มิติ มีคุณภาพท่ีนอ้ยท่ีสุด อนัดบั 10  คือ มิติท่ี 3 ความกระตือรือร้น 

หวัขอ้การให้บริการท่ีฉบัไวแก่ลูกคา้ และเม่ือผูศึ้กษาแยกผลการศึกษาออกเป็นรายดา้นในแต่ละมิติ 

มีประเด็นท่ีน่าสนใจในการนาํมาอภิปรายผลไดด้งัน้ี 

 มิติท่ี 1 ลกัษณะของการบริการ พบวา่ คุณภาพนอ้ยท่ีสุด คือ ระยะเวลาในการบริการมี

ความเหมาะสม 

 มิติท่ี 2 ความไวว้างใจ พบว่า คุณภาพน้อยท่ีสุด คือ ให้บริการไดภ้ายในกรอบเวลาท่ี

กาํหนด 

 มิติท่ี 3 ความกระตือรือร้น พบวา่ คุณภาพนอ้ยท่ีสุด คือ การใหบ้ริการท่ีฉบัไวแก่ลูกคา้ 

 มิติท่ี 4 สมรรถนะ พบว่า คุณภาพน้อยท่ีสุด คือ ท่านได้รับบริการด้วยความสะดวก

รวดเร็ว 

 มิติท่ี 5 ความมีไมตรีจิต พบว่า คุณภาพน้อยท่ีสุด คือ พนกังานสามารถตอบขอ้สงสัย

หรือใหค้วามรู้ในดา้นต่าง ๆ ไดดี้ 

 มิติท่ี 6 ความน่าเช่ือถือ พบว่า คุณภาพน้อยท่ีสุด คือ วสัดุอุปกรณ์ท่ีใช้ในการบริการ

ดึงดูดใจมีคุณภาพ (เช่น แบบฟอร์มท่ีชดัเจน สั้นกระชบั) 

 มิติท่ี 7 ความปลอดภยั พบว่า คุณภาพน้อยท่ีสุด คือ ให้บริการดว้ยความถูกตอ้งและ

รักษาความลบัของลูกคา้ 

 มิติท่ี 8 การเขา้ถึงบริการ พบวา่ คุณภาพนอ้ยท่ีสุด คือ ช่วงเวลาใหบ้ริการเหมาะสม 

 มิติท่ี 9 การติดต่อส่ือสาร พบว่า คุณภาพน้อยท่ีสุด คือ พนกังานสามารถให้คาํอธิบาย

และตอบขอ้สงสัยได ้

 มิติท่ี 10 การเขา้ใจลูกคา้หรือผูรั้บบริการ พบวา่ คุณภาพนอ้ยท่ีสุด คือ ใหบ้ริการถูกตอ้ง

ครบถว้น   ไม่มีขอ้ผดิพลาด 

 

 



88 

 ผูศึ้กษาจะแยกเป็นการอภิปรายผลใน 2 ประเด็น ตามวตัถุประสงค์ของการศึกษาได้

ดงัน้ี 

 2.1  คุณภาพการให้บริการและพฤติกรรมการออมของลูกค้าธนาคารเพือ่การเกษตรและ

สหกรณ์การเกษตร สาขาบุรีรัมย์ 

  จากภาพรวม 10 มิติ คุณภาพท่ีนอ้ยท่ีสุด คือ มิติท่ี 3 ความกระตือรือร้น หวัขอ้ การ

ให้บริการท่ีฉับไวแก่ลูกคา้ การท่ีผลการศึกษาเป็นเช่นน้ีอาจเป็นเพราะ พนักงานผูใ้ห้บริการเกิด

ความเหน่ือยลา้จากการทาํงานติดต่อกนัเป็นเวลานาน เน่ืองจากในช่วงท่ีผูศึ้กษาเก็บขอ้มูลเป็นช่วง

ของโครงการช่วยเหลือเกษตรกรของรัฐบาลท่ีมีเกษตรกรผูไ้ด้รับความช่วยเหลือตามโครงการ

ดังกล่าวกระจายอยู่ในทุกหมู่บ้านในพื้นท่ีเขตความรับผิดชอบของ ธ.ก.ส. สาขาบุรีรัมย์ ผูเ้ป็น

ตวัแทนในการประสานงานระหว่างรัฐบาลและประชาชนเกษตรกรตามโครงการฯ ซ่ึงการท่ีมีผล

การศึกษาเป็นเช่นน้ี อาจเป็นเพราะ พนกังานผูใ้หบ้ริการเกิดความเหน่ือยลา้จากการทาํงานติดต่อกนั

เป็นเวลานาน อาจเน่ืองมาจากปริมาณงานท่ีมีมากกวา่จาํนวนพนกังานเพื่อประสานงานตามนโยบาย

ดงักล่าว ทาํให้ลูกคา้ตอ้งรอนานและอาจใช้ระยะเวลาติดต่อทาํธุรกรรมต่าง ๆ กบั ธ.ก.ส. สาขา

บุรีรัมย ์นานกว่าปกติ ซ่ึงสอดคล้องกบัผลการศึกษา คุณภาพน้อยท่ีสุดของ มิติท่ี 2 ให้บริการได้

ภายในกรอบเวลาท่ีกาํหนด มิติท่ี 3 การให้บริการท่ีฉับไวแก่ลูกคา้ มิติท่ี 4 ท่านไดรั้บบริการด้วย

ความสะดวกรวดเร็ว ในช่วงเวลาหน่ึงถา้มีลูกคา้เขา้มาใช้บริการพร้อม ๆ กนั อาจเป็นสาเหตุให้มี

ปริมาณงานในช่วงเวลานั้นมากเกินความสามารถในการใหบ้ริการของพนกังานได ้สอดคลอ้งกบัผล

การศึกษาใน มิติท่ี 10 การเขา้ใจลูกคา้หรือผูรั้บบริการ พบวา่ คุณภาพนอ้ยท่ีสุด คือ ใหบ้ริการถูกตอ้ง

ครบถว้นไม่มีขอ้ผดิพลาด 

  จากผลการศึกษาถึงคุณภาพการให้บริการและพฤติกรรมการออมของลูกค้า

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบุรีรัมย ์ทาํให้ทราบถึงปัญหาหลกั ของ ธ.ก.ส. 

สาขาบุรีรัมย ์นัน่คือ การบริการท่ีล่าช้า ใช้ระยะเวลาในการทาํธุรกรรมต่าง ๆ นานเกินไป ซ่ึงเป็น

ผลกระทบท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการออมของลูกคา้ ธ.ก.ส. สาขาบุรีรัมย ์ท่ีควรจะไดรั้บการแกไ้ขใน

โอกาสต่อไป 

  ประเด็นดา้นประเภทเงินฝากท่ีลูกคา้เลือกใช้บริการ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่ให้ความสําคญัโดยภาพรวมอยู่ในระดบั มาก ไดแ้ก่ เงินฝากออมทรัพยท์วีโชค เงินฝาก

ออมทรัพยพ์ิเศษ เงินฝากออมทรัพยโ์ครงการกองทุนทวสุีข 
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  การท่ีผลการศึกษาเป็นเช่นน้ี ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะเงินฝากประเภทดงักล่าว ตอบ

โจทยค์วามตอ้งการของลูกคา้ไดโ้ดนใจลูกคา้กว่าทุกประเภทของเงินฝากของ ธ.ก.ส. ตามความ

แตกต่างของประเภทของลูกคา้ ซ่ึงสอดคล้องกบังานวิจยัของ กลัยา แจ่มแจง้ (2549) ศึกษาเร่ือง 

ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 

สาขาท่ายาง จงัหวดัเพชรบุรี พบวา่ 1. ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคารโดยรวม 

ดา้นอาคารสถานท่ี ดา้นพนกังาน และดา้นการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก  และสอดคลอ้งกบังานวจิยั

ของ ปรเมษฐ์ ยอดเครือวลัย์ (2550) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการด้านสินเช่ือของ

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์ (ธ.ก.ส.)สาขาภาษีเจริญ กรุงเทพมหานคร ผูใ้ชบ้ริการมีระดบั 

ความพึงพอใจในการบริการโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มาใช้บริการ 2 คร้ังต่อเดือน นิยมมาใช้

บริการในวนัจันทร์ และนิยมใช้บริการสินเช่ือเพื่ออุปโภคบริโภค นอกจากน้ีผู ้ศึกษาพบว่า 

ผูใ้ชบ้ริการมีระดบั ความพึงพอใจในการบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ผูใ้ชบ้ริการมีความพึง

พอใจมากท่ีสุดดา้นบุคลากร รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการ และมีความพึงพอใจน้อยท่ีสุดใน

ดา้นสถานท่ี การทดสอบสมมติฐานพบวา่ เพศ อายุ สถานะภาพสมรส อาชีพ ระดบัการศึกษา และ

รายไดมี้ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจการใช้บริการดา้นสินเช่ือของธนาคารเพื่อการเกษตรและ

สหกรณ์ (ธ.ก.ส.) สาขาภาษีเจริญ กรุงเทพมหานคร นอกจากน้ียงัพบว่า พฤติกรรมการใช้บริการ 

ไดแ้ก่ บุคคลท่ีไปใชบ้ริการ ร่วมกนั ความถ่ีในการใชบ้ริการ ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ และเวลาท่ีเลือกใช้

บริการมีความพึงพอใจการใชบ้ริการ ดา้นสินเช่ือของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์ (ธ.ก.ส.) 

สาขาภาษีเจริญ กรุงเทพมหานคร 

 2.2  พฤติกรรมการออมของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขา

บุรีรัมย์ 

 จากผลการศึกษาพบวา่ ประเภทเงินฝากท่ีลูกคา้เลือกใช้บริการท่ีมีพฤติกรรมน้อย

ท่ีสุด คือ เงินฝากกระแสรายวนั   

 ความถ่ีในการใชบ้ริการเงินฝากต่อเดือนของลูกคา้ พบวา่ มีพฤติกรรมนอ้ยท่ีสุด 10 

คร้ังข้ึนไป 

 ระยะเวลาในการใชบ้ริการ มีพฤติกรรมนอ้ยท่ีสุด ใชบ้ริการตั้งแต่ 9 ปีข้ึนไป 

 ช่วงระยะเวลาท่ีลูกคา้เลือกใชบ้ริการ พบวา่ มีพฤติกรรมนอ้ยท่ีสุด ช่วงเวลา 14.31-

16.30 น. 

 แหล่งข้อมูลท่ีลูกค้าทราบประเภทเงินฝาก พบว่า มีพฤติกรรมน้อยท่ีสุด ทราบ

ขอ้มูลจากเวบ็ไซตข์อง ธ.ก.ส. 
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 การบริการอ่ืนท่ีลูกคา้เลือกใช้ พบว่า มีพฤติกรรมน้อยท่ีสุด คือ บริการชาํระเงิน

ออนไลน์ 

 จากผลการศึกษาจะเห็นไดว้่า พฤติกรรมการออมของลูกคา้จะข้ึนอยู่กบัคุณภาพ

ของการให้บริการ และเน่ืองจากลูกคา้ส่วนใหญ่ของ ธ.ก.ส. สาขาบุรีรัมย ์มีอาชีพเกษตรกรซ่ึง

ในช่วงท่ีผูศึ้กษาเก็บขอ้มูลจะเป็นช่วงเวลาท่ีรัฐบาลมีโครงการช่วยเหลือเกษตรกร และ ธ.ก.ส. สาขา

บุรีรัมย ์รับหนา้ท่ีเป็นผูป้ระสานงานระหวา่งโครงการต่าง ๆ ของรัฐบาลกบัประชาชนเกษตรกรใน

พื้นท่ีความรับผดิชอบของ ธ.ก.ส. สาขาบุรีรัมย ์ ซ่ึงอาจเป็นสาเหตุท่ีส่งผลใหมี้คุณภาพการใหบ้ริการ

อยู่ในระดบัน้อย เพราะคุณภาพการให้บริการจะมีผลกระทบโดยตรงต่อพฤติกรรมการออมของ

ลูกคา้ ธ.ก.ส. สาขาบุรีรัมย ์

 ประเด็นของช่วงเวลาท่ีเลือกใช้บริการลูกคา้ของ ธ.ก.ส. สาขาบุรีรัมย  ์เลือกใช้

บริการของลูกคา้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ให้ความสําคญั โดยภาพรวม อยู่ในระดบั 

มากท่ีสุด ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัการวิจยัของ ดุสิทธิ จุย้สุข (2549) ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการฝากเงิน

ของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบา้นนาสาร จงัหวดัสุราษฎร์ธานี มี

ช่วงเวลาในการใช้บริการฝากเงินมากท่ีสุด เวลา 10.01 – 12.00 น. มีความถ่ีในการฝากเงินไม่

แน่นอนแลว้แต่สะดวก เหตุผลในการฝากเงินกบัธนาคาร เพราะมีความมัน่คง ฝากเงินแต่ละคร้ัง 

จาํนวนตํ่ากวา่ 5,000 บาท และผูมี้ส่วนร่วมในการฝากเงิน คือ ครอบครัว การให้ระดบัความสําคญั

แก่ปัจจยัทางการตลาด ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจาํหน่าย การส่งเสริมการตลาด 

พนกังานบริการ ระบบการใหบ้ริการ และลกัษณะทางกายภาพ ในภาพรวมระดบัมากทุกดา้น 

 การท่ีผลการศึกษาเป็นเช่นน้ี ทั้ งน้ีเป็นเพราะปัจจุบนัธนาคารท่ีให้บริการด้าน

ธุรกรรมการเงินมีประเภทเงินฝากท่ีมากมายและหลากหลาย เช่น 1. ธนาคารกลางแห่งชาติ  

2. ธนาคารของรัฐบาล 3. ธนาคารพาณิชยข์องรัฐบาล 4. ธนาคารพาณิชย  ์5. ธนาคารพาณิชยเ์พื่อ 

รายยอ่ย  (ดงัรายละเอียดในบทท่ี 2) 
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3.  ข้อเสนอแนะ 

 

 3.1 ข้อเสนอแนะจากผลการศึกษาคร้ังนี ้

  ผูศึ้กษาไดแ้บ่งขอ้เสนอแนะจากผลการศึกษาคร้ังน้ี ออกเป็น 3 ประเด็น ไดแ้ก่ 

  3.1.1 คุณภาพการให้บริการและพฤติกรรมการออมของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตร

และสหกรณ์การเกษตร สาขาบุรีรัมย์ มีขอ้เสนอแนะดงัต่อไปน้ี    

   ระดบัความสําคญัท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าท่ีสุด อนัดบั 1 คือ มิติท่ี 3 การให้บริการท่ี

ฉับไวแก่ลูกคา้ และอนัดบั 2 มิติท่ี 4 ท่านได้รับบริการด้วยความสะดวกรวดเร็ว ซ่ึงถือได้ว่าเป็น

คุณภาพการให้บริการท่ีสาํคญัต่อพฤติกรรมการออมของลูกคา้ ธ.ก.ส. สาขาบุรีรัมย ์เป็นอยา่งยิ่ง ซ่ึง

ธ.ก.ส. สาขาบุรีรัมย ์ควรตระหนักถึงภารกิจท่ีสําคญัยิ่งเพื่อยกคุณภาพการให้บริการท่ีสําคญัต่อ

พฤติกรรมการออมของลูกคา้ โดยใชเ้กณฑก์ารพิจารณาจากผลการศึกษาท่ีไดรั้บ นาํผลการศึกษาใน

หวัขอ้ท่ีไดค้่าเฉล่ียตํ่าท่ีสุด เรียงลาํดบั เพื่อใชจ้ดัลาํดบัความสําคญัของปัญหาท่ีควรแกไ้ขก่อนและ

หลงั ดงัน้ี 

1) อนัดบัท่ี 1 มิติท่ี 3 หวัขอ้การใหบ้ริการท่ีฉบัไวแก่ลูกคา้ 

    ขอ้เสนอแนะ ผูบ้ริหารและพนักงาน ธ.ก.ส. สาขาบุรีรัมย ์ควนมีการ

ประชุมเพื่อปรึกษาหารือระดมความคิด หาแนวทางแกไ้ขปัญหาร่วมกนัเพื่อให้บริการท่ีรวดเร็วมาก

ยิง่ข้ึน 

2) อนัดบัท่ี 2 มิติท่ี 4 หวัขอ้ท่านไดรั้บบริการดว้ยความสะดวกรวดเร็ว และ

อนัดบัท่ี 8 มิติท่ี 8 หวัขอ้ช่วงเวลาใหบ้ริการเหมาะสมสะดวกสบาย 

    ขอ้เสนอแนะ ในช่วงเวลาท่ี ธ.ก.ส. สาขาบุรีรัมย ์ได้รับนโยบายจาก

รัฐบาลมีหนา้ท่ีประสานงานให้ความช่วยเหลือระหวา่งรัฐบาลกบัเกษตรกรในพื้นท่ีท่ีไดรั้บผิดชอบ 

ธ.ก.ส. สาขาบุรีรัมย ์ควรส่งทีมงานเจา้หนา้ท่ีของธนาคารช่วยกนัวางแผนและไปติดต่อประสานงาน

ร่วมกบัชุมชนต่าง ๆ เพื่อกาํหนดวนัและช่วงเวลาการให้บริการแต่ละชุมชนอยา่งเหมาะสม โดยให้

คาํนึงถึงปริมาณงานท่ีให้บริการได้อย่างสะดวกรวดเร็วมีประสิทธิภาพในการให้บริการลูกคา้ 

เหมาะสมกบัปริมาณงานและจาํนวนพนักงานท่ีทาํงานอย่างเต็มศกัยภาพของพนักงานธนาคาร 

ทุกท่านดว้ยความเตม็ใจยิง่ ใหบ้ริการดว้ยหวัใจ 
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3) อนัดบัท่ี 3 มิติท่ี 1 หัวขอ้ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม 

และอนัดบัท่ี 7 มิติท่ี 2 หวัขอ้ใหบ้ริการไดภ้ายในกรอบเวลาท่ีกาํหนด 

 ขอ้เสนอแนะ มีการประชุมร่วมกนัเพื่อกาํหนดระยะเวลาการให้บริการ

ในแต่ละธุรกรรมท่ีลูกคา้เขา้มาติดต่อ กาํหนดระยะเสร็จส้ินของแต่ละธุรกรรม และนาํมาทดลองใช้

วดัผลว่าช่วยแก้ไขปัญหาได้หรือไม่ ร่วมกนัระดมความคิดเพื่อให้มีการแก้ไขเปล่ียนแปลงหรือ

ปรับปรุงพฒันางานให้แกไ้ขปัญหาน้ีไดต่้อเน่ืองและย ัง่ยืนต่อไป โดยมีการแจง้เวลาให้ลูกคา้ผูม้า

ติดต่อไดท้ราบ เวลาท่ีนัง่รอและประมาณเวลาเสร็จส้ินในการให้บริการแต่ละธุรกรรมของลูกคา้แต่

ละราย ผ่านรายละเอียดต่างๆท่ีได้ระบุไวใ้นบตัรคิวท่ีลูกคา้กดรับ ณ จุดให้บริการลูกคา้ เพื่อเพิ่ม

ความพึงพอใจใหลู้กคา้ผูม้าใชบ้ริการอยา่งเตม็ท่ี 

4) อนัดบัท่ี 4 มิติท่ี 6 หวัขอ้วสัดุท่ีใชใ้นการบริการดึงดูดใจมีคุณภาพ (เช่น 

แบบฟอร์มชดัเจน สั้นกระชบั)  

    ขอ้เสนอแนะ เน่ืองจากเป็นแบบฟอร์มต่าง ๆ ทางธุรกรรมท่ีส่วนกลาง  

ธ.ก.ส. เป็นผูก้าํหนด และมีการใชแ้บบเดียวกนัทุกสาขาทัว่ประเทศ ดงันั้น ถา้ ธ.ก.ส. สาขาบุรีรัมย ์มี

ความคิดเห็นว่าควรมีการปรับปรุงแก้ไขเอกสารทางธุรกรรมในส่วนใด ควรทาํเร่ืองเสนอตาม

ระเบียบขั้นตอนเป็นหนงัสือเสนอผ่านผูบ้งัคบับญัชาตามลาํดบัขั้น เพื่อพิจารณาและดาํเนินการ

ต่อไปตามความเหมาะสม 

5) อนัดับท่ี 5 มิติท่ี 10 หัวข้อให้บริการลูกค้าครบถ้วนไม่มีข้อผิดพลาด 

และอนัดบัท่ี 10 มิติท่ี 7 หวัขอ้ใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้งและรักษาความลบัของลูกคา้ 

    ขอ้เสนอแนะ ถา้ปริมาณงานมีความเหมาะสมกบัจาํนวนพนกังาน และ

พนกังานอยูใ่นความพร้อมให้บริการ ดว้ยมีสภาวะจิตใจปกติ ปราศจากภาวะกดดนัจากปัจจยัอ่ืน ๆ 

ทั้งเร่ืองเพื่อนร่วมงานหรือเร่ืองส่วนตวั ตามธรรมชาติของมนุษยท์ัว่ไป ผลการทาํงานท่ีได้จะมี

ประสิทธิภาพเต็มความรู้ความสามารถ เพราะฉะนั้น ธ.ก.ส. สาขาบุรีรัมย ์ควรประชุมหารือกับ

พนักงานฝ่ายปฏิบติัการ เพื่อหาสาเหตุของข้อผิดพลาดท่ีเกิดข้ึนโดยมีเป้าหมายเดียวกันคือเพื่อ

ช่วยกันปรับปรุงงานพัฒนากระบวนการทํางานให้มีคุณภาพมากยิ่ง ข้ึน เป็นการลดปัญหา

ข้อผิดพลาดดังกล่าวให้น้อยลงและป้องกันไม่ให้มีข้อผิดพลาดแบบเดียวกันน้ีเกิดข้ึนซํ้ าอีกใน

อนาคต 
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6) อนัดบัท่ี 6 มิติท่ี 5 หวัขอ้พนกังานสามารถตอบขอ้สงสัยหรือให้ความรู้

ในดา้นต่าง ๆ ไดดี้ และอนัดบัท่ี 9 มิติท่ี 9 หวัขอ้พนกังานสามารถใหค้าํอธิบายและตอบขอ้สงสัยได ้

    ขอ้เสนอแนะ ขวญั กาํลงัใจ ความภาคภูมิใจในการท่ีทาํ ส่งผลโดยตรง

ต่อภาพรวมของผลลพัธ์ในการทาํงานส่วนบุคคล ถา้ปัญหาน้ีเกิดข้ึนเฉพาะพนกังานคนใดคนหน่ึง 

ผูบ้ริหารควรเรียกเขา้มาพูดคุยใหค้าํแนะนาํปรึกษาช่วยเหลือตามความเหมาะสมเป็นรายบุคคล หาก

ปัญหาน้ีเกิดข้ึนในภาพรวม ผูบ้ริหารก็ควรหาวิธีแกไ้ขท่ีตรงจุด เพื่อปรับทศันคติให้เป็นแนวทาง

เดียวกนัเห็นความสําคญัถึงภารกิจหนา้ท่ีของพนกังานท่ีกาํลงัรับผิดชอบอยูใ่นฐานะผูป้ระสานงาน

ช่วยเหลือระหวา่งรัฐบาลกบัประชาชนเกษตรกร ผา่นพนกังานทุกท่านของ ธนาคารเพื่อการเกษตร

และสหกรณ์การเกษตร สาขาบุรีรัมย ์   

  3.1.2 พฤติกรรมการออมของลูกค้าธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 

สาขาบุรีรัมย์ ประเด็นปัญหาท่ีมีความสาํคญัต่อพฤติกรรมการออมของลูกคา้ ผูศึ้กษามีขอ้เสนอแนะ 

ดงัน้ี 

   1) ความถ่ีดา้นการใหบ้ริการเงินฝากต่อเดือนของลูกคา้ พบวา่ มีพฤติกรรม

นอ้ยท่ีสุด 10 คร้ังข้ึนไป 

    ขอ้เสนอแนะ ควรมีการจดักิจกรรม รณรงค ์โปรโมท เพื่อเป็นส่ิงดึงดูด

เป็นแรงจูงใจให้ลูกคา้หนัมาใชบ้ริการท่ี ธ.ก.ส. สาขาบุรีรัมย ์เพื่อเพิ่มความถ่ีให้มีค่าเฉล่ียในการมา

ใชบ้ริการของลูกคา้ 10 คร้ังต่อเดือนข้ึนไปในอนาคต 

   2) ระยะเวลาในการใชบ้ริการ พบวา่ มีพฤติกรรมนอ้ยท่ีสุด ใชบ้ริการตั้งแต่ 

9 ปีข้ึนไป 

    ขอ้เสนอแนะ ปัจจยัท่ีมีความสําคญัต่อพฤติกรรมการออมของลูกคา้ มี

หลากหลายการออมเงินในปัจจุบนั ลูกคา้มีตวัเลือกหลายสถาบนัการเงิน ซ่ึง ธ.ก.ส. สาขาบุรีรัมย์

ควรคิดวา่ จุดแข็งท่ี ธ.ก.ส.สาขาบุรีรัมยมี์ในดา้นใดบา้งท่ีสามารถนาํมาพฒันาเพื่อสร้างโอกาสและ

นาํเสนอส่ิงดี ๆ น้ีถึงตวัลูกคา้ไดอ้ยา่งทัว่ถึง และเป็นขอ้มูลท่ีถูกตอ้งและเช่ือถือได ้สาํคญัมากต่อการ

ปฏิบติังานเพราะคุณภาพของการบริการมีผลกระทบโดยตรงต่อพฤติกรรมการออมให้มีระยะเวลา

การใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือนตั้งแต่ 9 ปีข้ึนไป 

   3) แหล่งขอ้มูลท่ีลูกคา้ทราบประเภทเงินฝาก พบวา่ มีพฤติกรรมนอ้ยท่ีสุด 

ทราบขอ้มูลจากเวบ็ไซต์ และการบริการอ่ืนท่ีลูกคา้เลือกใช้ พบว่า มีพฤติกรรมน้อยท่ีสุด บริการ

ชาํระเงินออนไลน์ 
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    ขอ้เสนอแนะลูกคา้ ธ.ก.ส. สาขาบุรีรัมย ์ส่วนใหญ่มีอาชีพเกษตรกร  

เป็นปกติท่ีอาจจะไม่ทราบขอ้มูลจากเวบ็ไซต ์เพราะอาจไม่คุน้เคยกบัการไดรั้บขอ้มูลจากช่องทางน้ี 

แต่ในปัจจุบนั กลุ่มเกษตรกร ซ่ึงเป็นคนรุ่นใหม่เป็นคนยุคใหม่ เร่ิมเขา้มามีบทบาทในภาพรวมของ

อาชีพเกษตรกรมากข้ึน การเผยแพร่ขอ้มูลจากช่องทางผ่านเวบ็ไซต ์ธ.ก.ส. จึงเป็นอีกตวัเลือกหน่ึง

จะท่ีมีความสาํคญัอยา่งยิง่ทั้งในปัจจุบนัและอนาคต 

  3.1.3 ข้อเสนอแนะสําหรับการนําไปใช้ 

   นโยบายท่ีสามารถใชส่้งเสริมการออมของครัวเรือนเกษตรกรลูกคา้ ธ.ก.ส. 

ได ้คือ นโยบายการยกระดบัรายไดข้องครัวเรือน นโยบายการลดจาํนวนผูพ้ึ่งพิงสําหรับครัวเรือน

บางกลุ่มซ่ึงมีผูพ้ึ่งพิงในครัวเรือนสูง นโยบายการส่งเสริมการศึกษาและนโยบายดา้นการพฒันาการ

ให้บริการเงินฝากของ ธ.ก.ส. ให้รับความนิยมจากเกษตรกรและประชาชนทัว่ไปอย่างแพร่หลาย

มากข้ึน 

 3.2 ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 

  3.2.1 ควรศึกษารูปแบบการใหบ้ริการดา้นอ่ืนๆของ ธ.ก.ส. แบบครบวงจร 

  3.2.2  ควรศึกษากลยทุธ์การใหบ้ริการดว้ยใจเพื่อพฒันาการบริการของ ธ.ก.ส.ใหมี้

ประสิทธิภาพอยา่งต่อเน่ือง 

  3.2.3  ควรศึกษารูปแบบการประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือต่าง ๆ ใหค้รอบคลุมเขา้ถึงกลุ่ม

ลูกคา้ใหมี้ประสิทธิภาพอยา่งต่อเน่ือง 
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รายช่ือผูท้รงคุณวุฒิ 

  

 



103 

รายช่ือผู้ทรงคุณวุฒิ จํานวน 5 ท่าน 

ผู้เช่ียวชาญด้านการสร้างเคร่ืองมอืวจิัยด้านการศึกษา 

 

 

1.  อาจารย ์ดร.อโณทยั  งามวชิยักิจ 

 ตาํแหน่ง  อาจารยท่ี์ปรึกษา มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 

 

2.  นายสุกิตต์ิ  ไกรเกตุ 

 ตาํแหน่ง  ผูช่้วยผูอ้าํนวยการสาํนกังาน ธ.ก.ส. จงัหวดัศรีสะเกษ 

 

3.  นางวไิลลกัษณ์  มหทัธนชยั 

 ตาํแหน่ง  ผูช่้วยผูอ้าํนวยการสาํนกังาน ธ.ก.ส. จงัหวดับุรีรัมย ์

 

4.  นายเสกสรร  ศานติวรวงศ ์

 ตาํแหน่ง  ผูจ้ดัการสาขาบุรีรัมย ์

 

5.  นางประภสัสร  รัตนเยน็ใจ 

 ตาํแหน่ง  พนกังานบริหารเงินทุน 9   
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แบบสอบถาม  
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แบบสอบถามเลขท่ี ...................... 

แบบสอบถาม 

 

                  เพื่อให้การศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 

โดย                มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการต่อพฤติกรรมการออมของลูกค้า

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบุรีรัมย ์                       

   แบบสอบถามแบ่งเป็น 3  ส่วน  ไดแ้ก่ 

ส่วนท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ส่วนท่ี 2 คุณภาพการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขา

บุรีรัมย ์

 ส่วนท่ี 3 พฤติกรรมการออมของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 

สาขาบุรีรัมย ์                                                

                 คาํตอบของท่านไม่มีผลเสียหายต่อท่านประการใด คาํตอบท่ีไดรั้บใชเ้ป็นขอ้มูลเพื่อสรุป

ผลการวิจยัผูว้ิจยัหวงัเป็นอยา่งยิง่วา่จะไดรั้บความร่วมมือจากท่านดว้ยดี ขอกราบขอบพระคุณมา ณ 

โอกาสน้ี 

 

 

      นางฐิตารีย ์ สุภตัตฐ์กุล  

                           นกัศึกษาปริญญาโท  มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช                       

                                                 รหสันกัศึกษา : 2573001092 
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ส่วนที ่1  ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

คําช้ีแจง:  ใหท้าํเคร่ืองหมาย / หนา้ขอ้ความท่ีท่านตอ้งการเลือกใหต้รงกบัความเป็นจริง 

 

1.  เพศ 

 (   ) ชาย     (   ) หญิง 

 

2. อาย ุ

 (   ) ตํ่ากวา่ 20 ปี     (   ) 21 – 30 ปี       

 (   ) 31 – 40 ปี    (   ) 41 – 50 ปี   

 (   ) 51 ปี ข้ึนไป 

 

3. ระดบัการศึกษา 

 (   ) ประถมศึกษา   (   ) มธัยมศึกษาตอนตน้   

 (   ) มธัยมศึกษาตอนปลาย / ปวช.  (   ) อนุปริญญา / ปวส.  

 (   ) ปริญญาตรี    (   ) สูงกวา่ปริญญาตรี 

 

4. สถานภาพ 

 (   ) โสด (   ) สมรส   (   ) หมา้ย (   ) หยา่ร้าง 

 

5. อาชีพ 

 (   ) เกษตรกร  (   ) ขา้ราชการ  (   ) พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

 (   ) คา้ขาย  (   ) อ่ืน ๆ โปรดระบุ......................................................... 

 

6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 (   ) ไม่เกิน 5,000 บาท   (   ) 5,001 – 10,000 บาท 

 (   ) 10,001 – 15,000 บาท   (   ) 15,001 – 20,000 บาท 

 (   ) 20,001 – 25,000 บาท   (   ) 25,001 – 30,000 บาท 

 (   ) ตั้งแต่ 30,001 บาท ข้ึนไป 
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ส่วนที ่2 ศึกษาคุณภาพการให้บริการ 

 

คําช้ีแจง:  กรุณาทาํเคร่ืองหมาย / ลงในช่องท่ีท่านตอ้งการเลือก 
 

ศึกษาคุณภาพการให้บริการ 

ระดบัความสําคัญ 

ต่อพฤตกิรรมการออม 

มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สุด 

5 4 3 2 1 

มติหิรือมุมมองของคุณภาพการให้บริการ      

มติทิี ่1 ลกัษณะของการบริการ       

    1.1 ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความรวดเร็ว ไม่ซบัซอ้น      

    1.2 ระยะเวลาในการใหบ้ริการมีความเหมาะสม      

    1.3 พนกังานมีความรู้ในบริการท่ีส่งมอบ และ 

ตอบขอ้สงสยัของลกูคา้ได ้

     

    1.4 ใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้งครบถว้น  

ตั้งแต่คร้ังแรกท่ีใหบ้ริการ 

     

มติทิี่ 2 ความไว้วางใจ       

    2.1 มีการรับประกนัคุณภาพบริการ      

   2.2 พนกังานมีความถกูตอ้งแม่นยาํในการใหบ้ริการ      

   2.3 ใหบ้ริการไดภ้ายในกรอบเวลาท่ีกาํหนด      

   2.4 พนกังานสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ลูกคา้เม่ือใหบ้ริการ      

มติทิี่ 3 ความกระตอืรือร้น      

    3.1 พนกังานมีความเตม็ใจและมีความพร้อม 

ในการใหบ้ริการ 

     

    3.2 เคร่ืองมืออุปกรณ์ทนัสมยั      

    3.3 การใหบ้ริการท่ีฉบัไวแก่ลกูคา้      

    3.4 พนกังานพร้อมแกไ้ขปัญหาของลกูคา้เสมอ      
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ศึกษาคุณภาพการให้บริการ 

ระดบัความสําคัญ 

ต่อพฤตกิรรมการออม 

มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สุด 

5 4 3 2 1 

มติหิรือมุมมองของคุณภาพการให้บริการ      

มติทิี่ 4 สมรรถนะ      

    4.1 พนกังานมีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ      

    4.2 ท่านไดรั้บบริการดว้ยความสะดวกรวดเร็ว      

    4.3 พนกังานเขา้ใจความคาดหวงัของลกูคา้      

    4.4 สามารถไวว้างใจใหแ้กไ้ขปัญหาของลูกคา้ได ้      

มติทิี่ 5 ความมไีมตรีจติ      

    5.1 พนกังานแต่งกายสุภาพใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ  

ยิม้แยม้ เป็นกนัเอง 

     

    5.2 พนกังานสามารถตอบขอ้สงสยัหรือใหค้วามรู้ 

ในดา้นต่าง ๆ ไดดี้ 

     

     5.3 ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้ม      

     5.4 ใหบ้ริการดว้ยความห่วงใย ใส่ใจลกูคา้      

มติทิี่ 6 ความน่าเช่ือถือ      

     6.1 พนกังานสามารถใหบ้ริการได ้

ตรงตามความตอ้งการตั้งแต่คร้ังแรก 

     

     6.2 พนกังานสามารถใหค้าํแนะนาํหรือแกปั้ญหา

เก่ียวกบัขั้นตอนการทาํธุรกรรมต่าง ๆ แก่ลูกคา้ได ้

อยา่งถกูตอ้ง 

     

     6.3 วสัดุอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการบริการดึงดูดใจ มีคุณภาพ  

(เช่น แบบฟอร์มท่ีชดัเจน สั้นกระชบั) 

     

      6.4 พนกังานใหบ้ริการไดต้ามท่ีตกลงสญัญา      
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ศึกษาคุณภาพการให้บริการ 

ระดบัความสําคัญ 

ต่อพฤตกิรรมการออม 

มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สุด 

5 4 3 2 1 

มติหิรือมุมมองของคุณภาพการให้บริการ      

มติทิี่ 7 ความปลอดภัย      

     7.1   เกิดการร้องเรียนจากลูกคา้ตํ่า      

     7.2  มีระบบความปลอดภยัในการดูแลชีวิตและ

ทรัพยสิ์น 

     

      7.3 ใหบ้ริการโดยยึดความตอ้งการของลูกคา้เป็นท่ีตั้ง      

      7.4 ใหบ้ริการดว้ยเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั      

      7.5 ใหบ้ริการดว้ยความถกูตอ้งและรักษาความลบั 

ของลกูคา้ 

     

มติทิี่ 8 การเข้าถึงบริการ      

     8.1  พนกังานมีความเช่ียวชาญงาน      

     8.2  เคร่ืองมือในการใหบ้ริการมีความทนัสมยั      

      8.3 พนกังานใหค้วามช่วยเหลือลูกคา้อยา่งเตม็ใจ      

      8.4 ช่วงเวลาใหบ้ริการเหมาะสม สะดวกสบาย      

มติทิี่ 9 การตดิต่อส่ือสาร      

     9.1  เกิดความผิดพลาดในการใหบ้ริการตํ่า      

     9.2  พนกัสามารถใหค้าํอธิบายและตอบขอ้สงสยัได ้      

     9.3 พนกังานแจง้ใหลู้กคา้ทราบเสมอ 

เม่ือเร่ิมตน้ใหบ้ริการ 

     

     9.4 พนกังานใหบ้ริการดว้ยความเรียบร้อย เป็นมืออาชีพ      
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ศึกษาคุณภาพการให้บริการ 

ระดบัความสําคัญ 

ต่อพฤตกิรรมการออม 

มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สุด 

5 4 3 2 1 

มติหิรือมุมมองของคุณภาพการให้บริการ      

มติทิี่ 10 การเข้าใจลูกค้าหรือผู้รับบริการ      

     10.1 พนกังานใหก้ารบริการลกูคา้เหมือนกนัทุกราย  

โดยไม่เลือกปฏิบติั 

     

     10.2 ท่ีนัง่พกัสาํหรับลูกคา้มีเพียงพอ มีการอาํนวยความ

สะดวกสบายแก่ลูกคา้ขณะรอรับบริการ เช่น นํ้าด่ืม 

หนงัสือพิมพ ์

     

      10.3 ใหบ้ริการถกูตอ้ง ครบถว้น ไม่มีขอ้ผิดพลาด      

      10.4 มีส่ิงอาํนวยความสะดวกท่ีดึงดูดใจลูกคา้      

 

ส่วนที ่3  ศึกษาพฤติกรรมการออมของลูกค้า 

 

คําช้ีแจง: ใหท้าํเคร่ืองหมาย / หนา้ขอ้ความท่ีท่านตอ้งการเลือกใหต้รงกบัความเป็นจริง 

 

16.  ประเภทของผลิตภณัฑ์เงินฝากท่ีเลือกใช ้(ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

 16.1 (   ) เงินฝากกระแสรายวนั 

 16.2 (   ) เงินฝากออมทรัพย ์ 

 16.3 (   ) เงินฝากออมทรัพยท์วโีชค  

 16.4 (   ) เงินฝากออมทรัพยพ์ิเศษ   

 16.5 (   ) เงินฝากออมทรัพยโ์ครงการ 

 16.6 (   ) กองทุนทวสุีข     

 16.7 (   ) เงินฝากออมดีมีทุน 

 16.8 (   ) เงินฝากดอกเบ้ียทนัใจ   

 16.9 (   ) เงินฝากยิม้ทว ี

 16.10 (   ) เงินออมลูกรัก    
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17.  (   ) เงินฝากประจาํ   (   ) ประจาํ 3 เดือน 

 (   ) ประจาํ 6 เดือน   (   ) ประจาํ 12 เดือน     

 (   ) ประจาํ 24 เดือน     (   ) ประจาํ 36 เดือน    

 (   ) ประจาํ 48 เดือน    (   ) ประจาํ 60 เดือน 

 

18. ความถ่ีในการใชบ้ริการเงินฝากต่อเดือน 

 (   ) 1-3 คร้ัง       (   ) 4-6 คร้ัง      

 (   ) 7-9 คร้ัง       (   ) 10 คร้ังข้ึนไป      

 (   ) ไม่แน่นอน 

 

19. ช่วงเวลาท่ีเลือกใชบ้ริการ 

 (   ) 08.30-10.30 น.      (   ) 10.31-12.30 น.    

 (   ) 12.31-14.30 น.      (   ) 14.31-16.30 น. 

 (   ) 16.31-18.30 น.      (   ) 18.31-20.00 น.    

 (   ) ไม่แน่นอน 

 

20. ท่านใชบ้ริการเงินฝากกบั ธ.ก.ส. มาเป็นระยะเวลา ...................................  ปี 

 

21. ท่านทราบบริการเงินฝาก ธ.ก.ส. จากแหล่งใด 

 (   ) เพื่อน / คนรู้จกั   (   ) ญาติพี่นอ้ง  (   ) พนกังานธนาคาร 

 (   ) แผน่พบั / ใบปลิว   (   ) เวบ็ไซตข์องธนาคาร ธ.ก.ส. 

 (   ) อ่ืน โปรดระบุ ...........................................................................  
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22. นอกจากบริการเงินฝากท่านใชบ้ริการใดจาก ธ.ก.ส. (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

 (   ) บริการดา้นสินเช่ือ    (   ) ซ้ือสลาก ธ.ก.ส.              

 (   ) ซ้ือพนัธบตัร    (   ) บริการโอนเงิน       

 (   ) บริการชาํระเงินออนไลน์        (   ) บริการแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ 

 (   ) บริการอ่ืนๆ เช่น บริการดา้นบญัชีเงินฝากสงเคราะห์ชีวติ 

 (   ) ไม่ไดใ้ชบ้ริการอ่ืนนอกจากบริการเงินฝาก 

 

 

ขอขอบพระคุณทุกท่านท่ีสละเวลาในการใหข้อ้มูลในแบบสอบถามน้ี 

 

 

นางฐิตารีย ์ สุภตัตฐ์กุล  

                                  นกัศึกษาปริญญาโท  

             มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช       

        รหสันกัศึกษา : 2573001092 
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ประวตัิผู้ศึกษา 

 

 

ช่ือ นางฐิตารีย ์ สุภตัตฐ์กุล  

วนั เดือน ปีเกดิ 15 กนัยายน 2517 

สถานทีเ่กดิ จงัหวดับุรีรัมย ์  

วุฒิการศึกษา ศิลปศาสตรบณัฑิต (การจดัการทัว่ไป)  

มหาวทิยาลยัราชภฎับุรีรัมย ์พ.ศ. 2539   

สถานทีท่าํงาน ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบุรีรัมย ์

 อาํเภอเมืองบุรีรัมย ์ จงัหวดับุรีรัมย ์

ตําแหน่ง พนกังานบริหารทัว่ไป ระดบั 8   

 

 
 


	พ.ศ. 2559

