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กกกกกกกก การวิจัยนี้  มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอระบบการ
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 This research was conducted for studying bank service systems, levels of 
customers’ satisfaction toward bank services, and testing hypothesis on the relation between 
levels of customers’ satisfaction and personal socio- economic statuses of customers’ such 
as gender, age, education, occupation, income, etc. This research had collected the data by 
questionnaires through 200 samples who were randomly sampling from customers of the 
Bank. In analyzing the data, frequency, percentage, mean, and standard deviation had been 
employed to use in describing sample characters and testing hypothesis with one way 
ANOVA and using scheffe’s  test for mean pair comparing. This research found that there 
were 2,130 peoples came to be customer of the bank during 1- 28  February 2009; 29.86 % 
came to loan service,  38.73% came to account service, 14.79% came to insurance,  service 
and  16.62% came to other services. The 200 peoples had been drown as sample of the 
study.  Most of them were male with 40-49 years of age haring primary education or below. 
Most of them were working as agriculturists and having average income about 5,000 baht / 
month or below. The average of customers’ satisfaction was in “high” and “high” in every 
category, such as reception, operation, place and equipment services. To test hypothesis, it 
was found that education was significantly affecting customers’ satisfaction at  0.05, but other 
hypothese were not able to accept.  It meant that education was only one factor affecting the 
customers’ satisfaction in a way such that education varied inversely with customers’ 
satisfaction.           
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     บทท่ี 1 
บทนํา 

 
ความเปนมาและความสําคญัของปญหา 

ปจจุบันการแขงขันของธุรกิจการบริการทางการเงินของสถาบันการเงินนับวันจะทวี 
ความรุนแรงยิ่งข้ึน กอใหเกิดการแยงสวนแบงทางการตลาดอยางเขมขน ตางพยายามท่ีจะปรับปรุง
สินคาและบริการใหทันสมัยและแปลกใหมลํ้าหนาท้ังดานวิทยาการและเทคโนโลยี โดยการคิดกล
ยุทธใหมๆ ตลอดจนการคนควาพัฒนากลยุทธท่ีมีอยูเดิม เพื่อสรางความไดเปรียบเหนือกวาคูแขง
ขันหรืออยางนอยก็รักษาสถานภาพของการแขงขันของตนเองใหอยูรอดใหดีท่ีสุด โดยเฉพาะ 
อยางยิ่งตองเนนใหลูกคาพึงพอใจตอผลิตภัณฑและคุณภาพของการบริการและยังเปนการรักษา
ลูกคาและสวนแบงตลาดเอาไวรวมท้ังเปนการเพิ่มจํานวนลูกคาท่ีมาใชสินคาหรือบริการ 
ใหมากข้ึน 

ทามกลางการแขงขันทางธุรกิจอยางเขมขน ทุกองคกรจึงตองใหความสําคัญในเร่ือง
คุณภาพการบริการมากข้ึนเพราะหากสินคาและบริการดีลูกคาจะเกิดความพึงพอใจและกลับมาซ้ือ
สินคาหรือใชบริการซํ้าหรือใชบริการเพิ่มมากข้ึนและแนะนําบอกตออันจะเปนการรักษาฐานลูกคา
เดิมและเพ่ิมลูกคาใหมไดดวย  ทุกองคกรจึงแขงขันกันท่ีจะสรางโอกาสใหม และดํารงความ
จงรักภักดีของลูกคาใหเกิดข้ึนมากท่ีสุด เพราะลูกคาท่ีจงรักภักดีมักจะใหผลตอบแทนตอองคกร
มากกวาลูกคาท่ัวไป  และไมเพียงสรางความพึงพอใจเทานั้น แตควรเปล่ียนมาต้ังเปาหมายในการ
สรางความปลาบปล้ืมใหกับลูกคาแทน โดยตองทําใหไดมากกวาท่ีลูกคาคาดหวัง ส่ิงเหลานี้ยอม
สงผลใหลูกคาเกิดรอยยิ้มอยางยั่งยืน 

คุณภาพของการใหบริการในธุรกิจการบริการนั้น ข้ึนอยูกับพนักงานท่ีมีใจรักในอาชีพ
การใหบริการแกผูอ่ืน หรือ ลูกคา ฉะนั้นหัวใจของการเกิดบริการที่เปนท่ีพึงพอใจของลูกคาคือ
ความมีน้ําใจรักบริการ เรียกวา ใจพรอมท่ีจะบริการ (Service mind) ทุกขณะอยางสมํ่าเสมอ 

เนื่องจากธนาคารตาง ๆ ในปจจุบันไดมีการพัฒนาเทคโนโลยีในดานตาง ๆ เหมือนกัน 
จะแตกตางกนัตรงท่ีการใหบริการของพนักงานท่ีมีตอผูมาใชบริการ เพื่อใหเกิดความพึงพอใจมาก
ท่ีสุดและอยากท่ีจะกลับมาใชบริการอีกในคร้ังตอไป โดยธนาคารมักประสบปญหาในดานตาง ๆ 
เชน การใหบริการที่เทาเทียมกัน การใหบริการอยางรวดเร็วถูกตองแมนยํา การใหบริการอยาง
สุภาพออนนอม การใหบริการดวยความซ่ือสัตยสุจริตของพนักงาน การใหบริการอยางเพียงพอ  
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การใหบริการอยางกาวหนา การใหบริการอยางตอเนื่อง ฯลฯ ซ่ึงปญหาเหลานี้จะมีผลกระทบตอ
ธน าค า ร โดยตร งถ า เ พี ย ง แต ลู ก ค า เ กิ ด คว ามไม พึ งพอ ใจ ในก า ร ให บ ริ ก า รด าน ใด 
ดานหนึ่ง เพราะธุรกิจธนาคารเปนงานดานการใหบริการที่ตองอาศัยลูกคาในการดําเนินธุรกิจ 
ดังนั้น เม่ือลูกคาประสบกับปญหาในการใหบริการ แลวมีการถายทอดใหบุคคลอ่ืนตอไปเร่ือย ๆ 
เปนลูกโซยอมกระทบตอเสถียรภาพของธนาคาร กลาวคือ ลูกคาจะเกิดอคติ เกิดทัศนคติท่ีไมดี 
ตอธนาคาร ดังไดกลาวมาแลว 

ดวยเหตุนี้เองธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) จึงพยายาม
ปรับเปล่ียนการดําเนินงานสูความทันสมัย โดยเปล่ียนภาพลักษณของอาคารสํานักงาน ปรับปรุง
ระบบงานดวยเทคโนโลยีสมัยใหม ปรับกรอบแนวคิดและวิธีการทํางานเพ่ือความพรอมแขงขันทาง
ธุรกิจ ธนาคารจึงใหความสําคัญในเร่ืองคุณภาพการใหบริการเปนอยางมาก โดยนําระบบงาน
คุณภาพ ธ.ก.ส. มาใชเปนเคร่ืองมือพัฒนาและเพ่ิมศักยภาพการบริการของธนาคารใหสามารถ
แขงขันไดโดยมีหลักการคือ ตอนรับแบบไทย (Thai service culture) ใสใจลูกคา (Customer focus) 
ติดตอสะดวกกวา (Quick response) พัฒนาทีมงาน (Team building) บริการเทาเทียม 
(Standardization) จัดเตรียมเคร่ืองมือ (Infrastructure) ถือหลักประหยัด (Economy) ปฏิบัติ 5 ส.  
ลดขอพกพรอง (Defects control) ปองกันปญหา(Total prevention) ปรับปรุงพัฒนา (Daily  
improvement) เลือกไดมากกวา (Differentiation / Diversification) คุมคาบริการ (Customer  cost  
reduction)และสรรคสรางสังคม (Corporate  social  responsibility)  เนื่องจากระบบคุณภาพ ธ.ก.ส. 
จะทําใหเกิดความเขมแข็งของกระบวนการทํางานท่ีมีประสิทธิภาพ เพื่อสนองตอบตอความตองการ
ของลูกคาอยางรวดเร็วทันเวลาและสงผลใหลูกคาพึงพอใจอันจะสรางความเติบโตทางธุรกิจของ
ธนาคารใหเกิดข้ึนอยางยั่งยืน 
 หลังจากธนาคารไดดําเนินการปรับปรุงการบริการไปแลวระยะหนึ่ง ผูวิจัยจึงได
ทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา  ซ่ึงเปนการประเมินผลการปรับปรุงงานบริการดังกลาว
เพื่อท่ีจะนําไปใชในการปรับปรุงงานบริการใหดียิ่งข้ึนตอไป 
 
วัตถุประสงคของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาระบบการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร  
สาขาประจวบคีรีขันธ   จังหวัดประจวบคีรีขันธ 

2. เพื่อหาสถิติการใชบริการ ของลูกคาธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร
สาขาประจวบคีรีขันธ   จังหวัดประจวบคีรีขันธ 

3. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาตอบริการของ ธนาคารเพ่ือการเกษตรและ 
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สหกรณการเกษตรสาขาประจวบคีรีขันธ   จังหวัดประจวบคีรีขันธ 
4. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาตอบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตร 

และสหกรณการเกษตรสาขาประจวบคีรีขันธ   จังหวัดประจวบคีรีขันธ  ซ่ึงแตกตางไปตาม ปจจัย
สวนบุคคลและปจจัยดานการตลาด 

5. เพื่อวิเคราะหความคิดเห็นและขอเสนอแนะของลูกคาท่ีมีตอการบริการของธนาคาร 
เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตรสาขาประจวบคีรีขันธ จังหวัดประจวบคีรีขันธ  
 
สมมติฐานการวิจัย 

สมมติฐานท่ี 1 ระดับความพึงพอใจแตกตางไปตามเพศ 
สมมติฐานท่ี 2   ระดับความพึงพอใจแตกตางไปตามอายุ 
สมมติฐานท่ี 3   ระดับความพึงพอใจแตกตางไปตามระดับการศึกษา 
สมมติฐานท่ี 4  ระดับความพึงพอใจแตกตางไปตามอาชีพ 
สมมติฐานท่ี 5  ระดับความพึงพอใจแตกตางไปตามรายได  
สมมติฐานท่ี 6   ระดับความพึงพอใจแตกตางไปตามความเห็นเชิงประเมินของปจจัย 

ดานการตลาด 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
กกกกกกกกกการวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยสนใจท่ีจะศึกษา ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาเปนพิเศษ
โดยเฉพาะอยางยิ่งตอการใชบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและ  สหกรณ  การเกษตร  
สาขาประจวบคีรีขันธ จังหวัดประจวบคีรีขันธ โดยการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative research) โดย
กําหนดขอบเขตของการวิจัยไว ดังนี้ 

1.  ขอบเขตดานตวัแปร  ซ่ึงประกอบดวย 
1.1 ตัวแปรอิสระ คือ ปจจัยสวนบุคคล และ ปจจัยดานการตลาด  ดังรายละเอียด 

ตอไปนี้        
ปจจัยสวนบุคคล  ประกอบดวย 

 - เพศ  
               - อาย ุ
               - ระดับการศึกษา 
               - อาชีพ 
               - รายได 
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ปจจัยดานการตลาด  ประกอบดวย 
- ผลิตภัณฑ (Product) 
- ราคา (Price) 
- การจัดจําหนาย (Place) 
- การสงเสริมการตลาด (Promotion) 
- บุคลากร (People) 
- ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
- กระบวนการ (Process) 

1.2 ตัวแปรตาม ไดแก ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ ของ 
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาประจวบคีรีขันธ จังหวัดประจวบคีรีขันธ 

2. ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง   
ประชากร ไดแก ลูกคาผูมาใชบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ 

การเกษตร สาขาประจวบคีรีขันธ จังหวัดประจวบคีรีขันธ ภายใน  1  สัปดาห ( 5วันทําการ) ซ่ึงมี
ประมาณวันละ  80 คน  รวมท้ังส้ินประมาณ  400 คน 

กลุมตัวอยาง ไดแก ลูกคาผูมาใชบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร สาขาประจวบคีรีขันธ จังหวัดประจวบคีรีขันธ  ซ่ึงไดมาจากสุมแบบไมใชความนาจะ
เปน (Non probability sampling) (กัลยา วานิชบัญชา, 2546 : 26 ) ท่ีระดับความเช่ือม่ัน 95 % และ
คํานวณหาขนาดของกลุมตัวอยางไดตัวอยางวันละ 40 คนและสุมอยางเปนระบบ (Systematic 
sampling) โดยสัมภาษณคนท่ี 1,3,5 จนถึงคนท่ี  40  ซ่ึงจํานวนของกลุมตัวอยาง 200 คน 

3. ขอบเขตดานระยะเวลา  ทําการศึกษาต้ังแต มีนาคม  ถึง 31 พฤษภาคม 2552 
4. ขอบเขตดานสถานท่ี  สถานท่ีในการทําการศึกษา คือ ธนาคารเพ่ือการเกษตรและ

สหกรณการเกษตร สาขาประจวบคีรีขันธ จังหวัดประจวบคีรีขันธ 
 
ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ             

1. เพื่อใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาประจวบคีรีขันธ  จังหวัดประจวบคีรีขันธ 

2. เพื่อเปนแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงการใหบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตร
และสหกรณการเกษตรสาขาประจวบคีรีขันธ  จังหวัดประจวบคีรีขันธ ใหมีคุณภาพยิ่งข้ึน เพื่อให
สอดคลองกับความตองการของลูกคา 

3. เพื่อเปนขอมูลในการกําหนดนโยบาย กลยุทธการตลาดและเปนแนวทางในการ 
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พัฒนาผลิตภัณฑเพื่อเพิ่มจํานวนของลูกคา 
4. เพื่อเปนแนวทางสําหรับสํานักธุรกิจอ่ืนท่ีสนใจและสามารถนําผลวิจัยไป

ประยุกตใชตามความเหมาะสมเพ่ือใหเกิดประสิทธิภาพยิ่งข้ึน 
 
ขอจํากัดของการศึกษาวิจัย 

ในการศึกษาวจิัยเร่ือง ปจจยัท่ีมีผลตอ ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของ
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตรสาขาประจวบคีรีขันธ  จังหวดัประจวบคีรีขันธ   
มีขอจํากัดในเร่ืองเวลาและดานประชากร  เนื่องจากระยะเวลาท่ีใชในการศึกษามีกําหนดเพียง   
3 เดือน (ต้ังแตเดือน มีนาคม ถึง เดือน พฤษฎาคม 2552) จึงอาจสงผลใหผูทําการศึกษาวิจยั 
ไมสามารถทําการศึกษาจากลูกคานานกวานี้ได  
 
นิยามศัพทเฉพาะ 

ธนาคาร หมายถึงธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาประจวบคีรีขันธ  
จังหวดัประจวบคีรีขันธ  

การใหบริการ  หมายถึง  ขบวนการในการตอบสนองความตองการของลูกคาท่ีมาใช
บริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร  สาขาประจวบคีรีขันธ  จังหวัด
ประจวบคีรีขันธ   

ความพึงพอใจ  หมายถึง  ระดับความรูสึกของบุคคลท่ีเปน ผลมาจากการเปรียบเทียบ
การทํางาน หรือ การบริการตามท่ีเห็น หรือเขาใจ กับความคาดหวังของบุคคลนั้นๆ 

ลูกคา  หมายถึง  ผูท่ีมาใชบริการกับธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร  
สาขาประจวบคีรีขันธ  จังหวัดประจวบคีรีขันธ 

พนักงาน   หมายถึง  ผู ท่ีทําหนาท่ีใหบริการแกผู ท่ีมาใชบริการกับธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร  สาขาประจวบคีรีขันธ  จังหวัดประจวบคีรีขันธ   

การใหบริการตอนรับ  หมายถึง  การทักทายดวยวาจา หรือการไหวหรือยิ้ม การพูดคุย
และคอยใหกับแนะนําในบริเวณท่ีทําการของธนาคาร ดวยความจริงใจและอัธยาศัยท่ีดี 

การปฏิบัติของพนักงาน  หมายถึง  ความกระตือรือรนเอาใจใสในบริการ มารยาทการ
พูดคุยและความรูความสามารถในการปฎิบัติงานธนาคาร 

สถานท่ี  หมายถึง  บริเวณท่ีจอดรถสําหรับลูกคา  ความเพียงพอของท่ีนั่งรอรับริการ   
การจัดระบบอากาศภายในสํานักงาน  ปายช่ือบอกหนวยงานใหบริการดานตางๆและปายประกาศ
ของธนาคาร 
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เคร่ืองมือ  หมายถึง  แบบพิมพ เอกสารตางๆและอุปกรณท่ีเกี่ยวของในการใหบริการ
ผลิตภัณฑ  หมายถึง  ความรูสึกพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอผลิตภัณฑของธนาคารท่ีให 

บริการซ่ึงปจจุบันมีดวยกัน  4  ดาน  คือ 
1. ดานสินเช่ือ 
2. ดานเงินฝาก 
3. ดานประกัน 
4. ดานการบริการอ่ืนๆ                                                                                                                         

ราคา  หมายถึง  ความรูสึกพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตออัตราดอกเบ้ียเงินฝากหรืออัตรา
ดอกเบ้ียเงินกู  คาเบ้ียประกันความเส่ียงสินเช่ือและอัตราคาบริการเสริมอ่ืนๆ 

การจัดจําหนาย  หมายถึง  ความรูสึกพึงพอใจของลูกคาตอสถานท่ี ความสะดวกในการ
ติดตอกับธนาคาร 

การสงเสริมการตลาด  หมายถึง  ความรูสึกพึงพอใจของลูกคาตอการประชาสัมพันธ
ขอมูลขาวสารในกิจการดานตาง ๆ ของธนาคาร 

บุคลากร  หมายถึง  ความรูสึกพึงพอใจของลูกคาตอการปฏิบัติงานของพนักงาน
ธนาคาร 

ลักษณะทางกายภาพ  หมายถึง  การสรางสภาพแวดลอม การสรางบรรยากาศภายใน
อาคารสํานักงานของธนาคาร 

กระบวนการ  หมายถึง  กระบวนการตัดสินใจของพนกังานในการสงมอบบริการและ
การนําสงใหกบัลูกคา 
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บทท่ี  2 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 

กกกกกกกกการวิจัยเร่ือง “ปจจัยท่ีมีผลตอ ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของธนาคาร

เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาประจวบคีรีขันธ  จังหวัดประจวบคีรีขันธ”  ผูวิจัยได

คนควาและรวบรวม แนวคิดทางทฤษฎี และผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ เพื่อใหครอบคลุมเนื้อหาใน

การศึกษาไวดังนี้ 

1. ความหมายของความพึงพอใจ 

2. ทฤษฎีและแนวคิดเกีย่วกับความพึงพอใจ 

3. ทฤษฎีและแนวคิดอ่ืนๆ ท่ีเกีย่วของ 

4. งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ 

 

ความหมายของความพงึพอใจ 

ความพึงพอใจหรือความพอใจ ตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา “Satisfaction” ไดมีผูให

ความหมายของความพึงพอใจหลายความหมาย ดังนี้  

กูด (Good, อางถึงใน วรวิทย หงวนศิริ 2540 : 4) กลาววา ความพึงพอใจตอการ

ใหบริการ  หมายถึง  คุณภาพ  สภาพ  หรือระดับความพอใจ  ซ่ึงเปนผลมาจากความสนใจตาง ๆ 

และทัศนคติของบุคคลท่ีมีตอการใหบริการ 

ค็อตเลอร (Kotler, อางถึงในศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ 2548 : 11) ไดใหความหมาย

ของความพึงพอใจของลูกคาวา เปนระดับความรูสึกของลูกคาท่ีมีผลจากการเปรียบเทียบระหวาง

ผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑ หรือผลิตภัณฑกบัการคาดหวังของบุคคล 

โสภิณ  ทองปาน (2541 : 7)  กลาววา ความพึงพอใจหมายถึงความรูสึก (Feeling) มี

ความสุขเม่ือคนเราไดรับผลสําเร็จตามจุดมุงหมาย (Goals) ความตองการ (Wants) หรือแรงจูงใจ 

(Motivation) 

 



  
  8 

ชริณี  เดชจินดา (2530:11) กลาววาความพึงพอใจ  หมายถึงความรูสึก หรือทัศนคติของ

บุคคลท่ีมีตอส่ิงใดส่ิงนึ่ง หรือมีปจจัยตางๆ ท่ีเกี่ยวของความรูสึกพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือความตองการ

ของบุคคลไดรับการตอบสนอง หรือบรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่ง ความรูสึกดังกลาวจะลดลง

หรือไมเกิดข้ึน หากความตองการหรือจุดมุงหมายน้ันไมไดรับการตอบสนอง 

 

ทฤษฎีและแนวคิด ความพึงพอใจ 

วรูม  (Vroom, อางถึงใน วรวิทย  หงวนศิริ 2540 : 3) กลาววา  ทัศนคติและความพึง

พอใจในส่ิงหนึ่งสามารถใชแทนกันได  เพราะท้ังสองคํานี้จะหมายถึง  ผลท่ีไดจากการที่บุคคลเขา

ไปมีสวนรวมในส่ิงนั้น  ทัศนคติดานบวกจะแสดงใหเห็นสภาพความพึงพอใจในส่ิงนั้น  และ

ทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพความไมพึงพอใจนั้น 

 เดวิส (Davis 1967 : 61) กลาววา ความพึงพอใจเปนส่ิงท่ีเกิดข้ึนกับบุคคลเม่ือความ

ตองการพื้นฐานท้ังรางกายและจิตใจไดรับการตอบสนอง พฤติกรรมเกี่ยวกับความพึงพอใจของ

มนุษยเปนความพยายามท่ีจะขจัดความตึงเครียด หรือความกระวนกระวายหรือสภาวะไมสมดุลใน

รางกายเม่ือสามารถขจัดส่ิงตางๆดังกลาวออกไปได มนุษยยอมจะไดรับความพึงพอใจในส่ิงท่ี

ตองการ 

อเดยและแอนเดอรสัน (Aday and Anderson 1975 : 4) กลาววา ความพึงพอใจเปน

ความรูสึก ความนึกคิดเห็นท่ีเกี่ยวของกับทัศนคติของคนท่ีเกิดจากประสบการณท่ีผูรับบริการเขาไป

ในสถานท่ีท่ีใหบริการนั้นและประสบการณเปนไปตามความคาดหัวงของผูรับบริการและความพึง

พอใจมากหรือนอยข้ึนอยูกับปจจัยท่ีแตกตางกัน 

เชลล่ี (Shelly, อางถึงใน ชวลิต  เหลารุงกาญจน 2538:9) ไดสรุปแนวความคิดเกี่ยวกับ

ความพึงพอใจไววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษยคือความรูสึกในทางบวกและ

ความรูสึกในทางลบ ความรูสึกในทางบวกเปนความรูสึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลวจะทําใหเกิดความสุข 

ความรูสึกทางลบ  ความรูสึกทางบวกและความสุขมีความสัมพันธอยางสลับซับซอนและ

ความสัมพันธของความรูสึกท้ังสามนี้เรียกวาระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือ

ความรูสึกทางบวกมากกวาทางลบ  

งานท่ีเกีย่วของกับการใหบริการประกอบไปดวยบุคคลสองฝาย คือ ผูมีหนาท่ีในการให 
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บริการและผูรับบริการ ไซมอน (Simon, อางถึงใน ชวลิต เหลารุงกาญจน 2538:7) เห็นวางานใดจะ

มีประสิทธิภาพสูงสุดนั้น สามารถพิจารณาไดจากความสัมพันธระหวางปจจัยนําเขา(input)กับ

ผลผลิต(Output)ท่ีไดรับออกมาโดยพิจารณาจากผลผลิตลบออกดวยปจจัยนําเขา แตถาเปนเร่ืองของ

กิจการบริการรัฐกิจก็ตองบวกดวยความพึงพอใจของผูรับบริการดวย ซ่ึงอาจเขียนเปนสูตรไดดังนี้  

         E =   (O - I) + S 

โดยท่ี   E  คือ  ประสิทธิภาพของงาน (Efficiency) 

 O  คือ  ผลผลิตท่ีไดรับออกมา (Output) 

 I  คือ  ปจจัยนําเขาท่ีใสเขาไป (Input) 

 S  คือ  ความพึงพอใจของผูรับบริการ (Satisfaction) 

มิลเลท (Millet, อางถึงใน อําไพรัตน พูลสวัสดิ์ 2544 : 27)ไดใหรายละเอียดเกี่ยวกับ

ความพึงพอใจในการใหบริการ(Satisfactory  services)หรือการปฏิบัติงานดวยการใหบริการท่ี

กอใหเกิดความพึงพอใจ ซ่ึงมีลักษณะท่ีสําคัญ 5 ประการดังนี้ 

(1) การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable services)  หมายถึง  การบริการที่มี 

ความยุติธรรม ความเสมอภาค ไมวาผูรับบริการจะเปนใคร จะไดรับการบริการอยางเทาเทียบกัน

หรือไดรับการปฏิบัติในฐานะท่ีเปนปจเจกบุคคลท่ีใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 

(2) การใหบริการรวดเร็วทันตอเวลา (Timely services)  หมายถึง  การใหบริการ 

ตามลักษณะความจําเปนรีบดวนและความตองการ หากไมตรงตอเวลา การบริการนั้นก็ถือวาไมมี

ประสิทธิผล ซ่ึงจะสรางความไมพึงพอใจใหแกผูรับบริการ 

(3)  การใหบริการอยางพอเพียง (Ample services)  หมายถึง  ความพอเพียงในดาน 

สถานท่ี บุคลากรและวัสดุอุปกรณตางๆตอการบริการ การใหบริการตองมีจํานวนการใหบริการและ

สถานท่ีใหบริการอยางเหมาะสม (The right quantity at the geographical) 

(4) การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous services) หมายถึงการใหบริการ 

จนกวาจะแลวเสร็จโดยมีการเตรียมพรอมในการบริการตอลูกคา มีการฝกอบรม ฝกซอม 

 (5) การใหบริการที่มีความกาวหนา (Progressive services) หมายถึงการใหบริการ

ท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน กลาวคือนัยหนึ่ง คือพัฒนางาน บริการดานปริมาณ 

 และคุณภาพใหมีความเจริญกาวหนาเร่ือย ๆ 



  
  10 

ศิริพงศ  พฤทธิพันธุ และ พยัต  วุฒิรงค  (2547 : 57-58)      สรุปประเด็นเกี่ยวกับความ

พึงพอใจดังนี้ 

(1)  ความพึงพอใจเปนการเปรียบเทียบความรูสึกกับความคาดหวัง 

(2)  ความพึงพอใจเปนการเปรียบเทียบความรูสึกกับส่ิงเรา 

(3)  ความพึงพอใจเปนการเปรียบเทียบความรูสึกหรือทัศนคติกับส่ิงท่ีไดรับ 

(4) ความพึงพอใจเปนการเปรียบเทียบประสบการณกับการคาดหวัง 

กัลธิมา  เหลืองอราม นิธิวดี  เหลืองออน และปญญา ม่ันบํารุง (2545:18)ไดกลาวถึง

ความพึงพอใจตอการใหบริการและการจูงใจวาบุคคลสวนใหญเขาใจวาเปนส่ิงเดียวกัน ซ่ึงในความ

เปนจริงแลวความพึงพอใจเปนความรูสึก (Feeling) ตอการใหบริการ สวนการจูงใจมาใชบริการนั้น

เปนผลที่เกิดจากความรูสึก ซ่ึงกระตุนใหเกิดพฤติกรรมการใชบริการความแตกตางท่ีเห็นไดชัดเจน

คือ ความพึงพอใจเปนทัศนคติท่ีมีตอการใหบริการของบุคคลในองคกร (Attitude object) เปน

เปาหมายแตแรงจูงใจนั้นมีจุดหมาย (Goal) อยางไรก็ตาม ท้ังสองเร่ืองไมสามารถแยกออกจากกันได

อยางชัดเจนดวยเหตุผล สองประการคือ 

ประการท่ีหนึ่ง   ความพึงพอใจนั้นเปนความพึงพอใจท่ีตอบสนองส่ิงท่ีชอบหรือไม

ชอบและเราถือวาคนเราพยายามเขาใกลส่ิงท่ีตนพอใจ และพยายามหลีกเล่ียงหางส่ิงท่ีตนไมพอใจ  

ซ่ึงเปนผลใหความพึงพอใจเช่ือมโยงกับพฤติกรรมในการจูงใจมาใชบริการ 

ประการท่ีสอง   ทฤษฏีการจูงใจท้ังหลายอยูภายใตขอสมมติฐานในเร่ืองความพึง

พอใจซ่ึงหมายความวา แตละคนจะถูกจูงใจใหมุงหาส่ิงท่ีตนพึงพอใจอันกอใหเกิดผลท่ีวา ทฤษฎี

การจูงใจนั้นยังตองพิจารณาในเร่ือง ความพึงพอใจควบคูกันไปดวย 

ความพึงพอใจมีความหมายโดยท่ัวไปวาระดับความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอ

ส่ิงใดส่ิงหนึ่งความหมายของความพึงพอใจในการบริการ สามารถจําแนกออกเปน 2 ความหมายใน

ความหมายท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจผูบริโภคหรือผูรับบริการ(Consumer satisfaction) และ

ความพึงพอใจในงาน (Job satisfaction) ของผูใหบริการ 

ความพึงพอใจในการบริการ เกิดจากการประเมินคุณคาการรับรูคุณภาพของการ

บริการเกี่ยวกับผลิตภัณฑบริการตามลักษณะของการบริการและกระบวนการนําเสนอบริการใน

วงจรของการใหบริการระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ ซ่ึงถาตรงกับส่ิงท่ีผูรับบริการมีความ
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ตองการหรือตรงกับความคาดหวังท่ีมีอยูหรือประสบการณท่ีเคยไดรับบริการตามองคประกอบ

ดังกลาว ยอมนํามาซ่ึงความพึงพอใจในการบริการนั้น หากเปนไปในทางตรงกันขาม การรับรูส่ิงท่ี

ผูรับบริการไดรับจริงไมตรงกับการรับรูส่ิงท่ีผูรับบริการคาดหวังผูรับบริการยอมเกิดความไมพอใจ

ตอผลิตภัณฑบริการและนําเสนอบริการนั้นได 

 จากแนวคิดของนักวิชาการขางตน  ผูวิจัยขอสรุปวา ความพึงพอใจของผูใชบริการ 

คือ  ความรูสึกอารมณ ท่ีมีความสุข ความยินดี ทางจิตใจท่ีเกิดข้ึนเปนผูรับบริการ ซ่ึงความรูสึก

ดังกลาวเกิดจากการที่ผูรับบริการไดรับการตอบสนองความตองการและเปนไปตามท่ีคาดหวังไว

โดยการตอบสนองความตองการอาจจะเกิดไดสองทางคือผูรับบริการเปนผูตอบสนองเองหรือผูอ่ืน

ตอบสนองให ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนระดับใดข้ึนอยูกับปริมาณการรับสนองความตองการ 

ท่ีเกิดข้ึนไดครบถวนเพียงใดเชนความพึงพอใจของผูบริโภคข้ึนอยูกับคุณภาพของสินคาและบริการ 

 

แนวคิดการสรางความพึงพอใจ 

นิคม เอ่ียมสะอาด (2539 : 27) กลาวไววา การสรางความสัมพันธท่ีดีระหวางลูกคา 

(ผูใชบริการ) กับผูขาย (ผูบริการ) นั้นจะตองอาศัยความรวมมือจากทุกฝาย แตผูใหบริการจะตอง

ไดรับการอบรมและช้ีแจงใหทราบถึงนโยบาย และแนวทางในการปฏิบัติใหเกิดความสัมพันธท่ีดี 

โดยมีแนวทางการพัฒนาลูกคาสัมพันธ  14  ประการ   ดังนี้ 

(1) รักษาคําม่ันสัญญาท่ีใหไวกับลูกคา การประกอบธุรกิจใด ๆ ก็ตามมักจะตองมี 

การนัดหมายในการใหบริการตางๆ เชน บริการหลังการขายหรือบางคร้ังถาสินคาเปนเร่ืองของการ

บริการที่ไมสามารถจับตองได ถาลูกคามีปญหาใดก็ตาม องคกรหรือผูบริการจะตองใหความสนใจ

ในการใหบริการ เม่ือมีการนัดหมายจะใหบริการเม่ือใดก็ตามหรืออยางไรก็ตาม องคกรนั้นจะตอง

ทําตามการนัดหมายหรือขอตกลงนั้นๆ โดยไมบิดพล้ิวและควรใหบริการอยางรวดเร็ว อยางมี

ประสิทธิภาพและอยางมีมิตรภาพดวยสีหนายิ้มแยมแจมใส มีความนอบนอมโดยไมมีการบนถึง

ความเหนื่อยยากหรือส้ินเปลืองตางๆ การกระทําเชนนี้ถือวาเปนกฎสําคัญขอแรกท่ีผูใหบริการ

จะตองถือเปนกฎเกณฑในการใหบริการลูกคา 

(2) ตอบรับโทรศัพทท่ีโทรเขามาอยางรวดเร็วภายในไมเกิน  5  นาที  การรับ 

โทรศัพทชาถือวาเปนการทําลายภาพลักษณและความนาเช่ือถือของบริษัท  
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(3)  การตอบรับในเร่ืองไดรับเอกสารหรือหลักฐานตาง ๆ ภายใน  2  วัน  เอกสาร 

บางอยางท่ีสงมายังบริษัทอาจจะไมจําเปนตองตอบ แตเอกสารท่ีเกี่ยวกับการขอใหบริการหรือ

สอบถามบริการหรือขอแนะนําตางๆ ท่ีมีตอบริษัทควรจะไดรับการตอบรับทันทีภายใน 2 วัน 

อาจจะมีเอกสารบางอยางท่ีไมสามารถตอบไดภายใน 2 วันนั้น ผูบริการจะตองมีการตั้งเปาหมายท่ี

แนชัดวาจะเสร็จเม่ือใด เจาของหรือบุคคลอางถึงในจดหมายหรือเอกสารนั้น ควรจะเปนผูตอบหรือ

มีลายเซ็นท่ีแสดงวาไดตอบแลวมิใชผูอ่ืนตอบ 

(4)  ไมควรใหลูกคารอคอยนานเกิน 5 นาที การใหลูกคารอนานเปนการสราง 

ความรูสึกท่ีไมดีตอลูกคา เปนการสูญเสียทางเศรษฐกิจของลูกคาท้ังนี้เพราะลูกคาจะรูสึกวาบริการ

นั้นๆ มีราคาแพงท้ังท่ีไมมีตัวเงินเขามาเกี่ยวของ ดังนั้นการท่ีผูใหบริการสามารถใหบริการอยาง

รวดเร็วจึงเปนปจจัยหนึ่งในการสรางความพึงพอใจ 

(5) ผูใหบริการทุกคนตองมีทัศนคติท่ีดีตอลูกคา  การติดตอหรือทําธุรกิจกัน 

ทุกคร้ังผูใหบริการจะตองใหเกียรติแกลูกคา แสดงกิริยามารยาทท่ีดีกับลูกคา และตองแสดงความ

สนใจในตัวลูกคา การมีทัศนคติท่ีดีของผูใหบริการนั้นจะสามารถเห็นไดจากรอยยิ้ม คําพูดท่ี

ออนหวาน ราบร่ืนหู ตลอดจนคําขอบคุณท่ีใหกับลูกคาซ่ึงพบวามีมนตขลังในการดึงดูดลูกคาให

กลับมาใชบริการอีก 

(6) เม่ือมีส่ิงบกพรองเกิดข้ึนรีบไปหาลูกคากอนท่ีลูกคาจะมาหา ความผิดพลาด 

หรือขอบกพรองบางประการเปนส่ิงท่ีเกิดข้ึนไดเสมอ เชน บริษัทไดใหสัญญาแกลูกคาวาจะสงมอบ

ของภายในระยะเวลาหน่ึง หรือการสัญญาวาจะซอมสินคาท่ีซ้ือไปใหเสร็จภายในเวลาท่ีกําหนด แต

ไมสามารถทําไดเนื่องจากเหตุสุดวิสัยตางๆ ในสถานการณนี้จําเปนอยางยิ่งท่ีผูใหบริการจะตองรีบ

ติดตอและแจงใหลูกคาทราบกอนท่ีลูกคาจะพบหรือทราบวาผูใหบริการไมสามารถทําตามท่ีลูกคา

คาดหวังได การกระทําเชนนี้จะสามารถลดความรูสึกท่ีไมดีของลูกคาได 

(7)  ระบบการทํางานจะตองมีความนาเช่ือถือ ซ่ึงหมายถึง   ระบบการใหบริการ 

ตาง ๆ จะตองอยูในสภาพดี ทํางานไดตลอดเวลา เชน เคร่ืองรับโทรศัพท เคร่ืองทําน้ําอุน หรือลิฟต

ของโรงแรมจะตองอยูในสถานภาพท่ีทํางานไดตลอดเวลา มีการตรวจสอบตลอดเวลาหากมีปญหา

ตองไดรับการแกไขทันที ถาสภาวะทางดานลบเหลานี้เกิดข้ึน อันเนื่องจากความไมนาเช่ือถือของ
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ระบบยอมจะมีภาพลักษณท่ีไมดีตอองคกร และยังสรางความไมพึงพอใจใหแกลูกคาหรือ

ผูรับบริการ 

(7) การแกไขปญหาหรือขอผิดพลาดทุกดานอยางรวดเร็ว หมายถึง การที่ไมควร 

ใหมีความผิดพลาดในเร่ืองเดียวกันเปนคร้ังท่ีสอง โดยเฉพาะอยางยิ่งกับลูกคารายเดียวกัน เชน 

ลูกคาแจงวายอดเงินฝากผิดพลาดหรือสะกดช่ือ หรือนามสกุลผิดพลาด ธนาคารก็ยังไมสามารถ

แกไขปญหานั้นไดทันที ยังคงมีความผิดพลาดนั้นๆ เกิดข้ึนเหมือนเดิม 

(9)  พนักงานทุกคนจะตองเปนผูรู คือ รูขอมูลท่ีจําเปนและสําคัญเกี่ยวกับงาน

สินคาและอ่ืน ๆ พนักงานทุกคนตอง รูเร่ืองดังตอไปนี้ 

(9.1) รูเร่ืองเกี่ยวกับสินคาท่ีตนขาย (Know the product) 

(9.2)  รูเร่ืองเกี่ยวกับบริการที่ให (Know the service) 

(9.3)  รูขอมูลหรือรูจักองคกรท่ีตนทํางานอยู (Know the organization) 

(9.4)  รูวาจะตองทํางานอะไรบางใหสําเร็จลุลวง  

(Know how to get thing done) 

(9.5)  รูจักวิธีแกไขปญหา (Know how to get problems resulted) 

(9.6)  รูจักช่ือของลูกคาประจํา (Know regional customers by their name) 

(10) พนักงานท่ีตองติดตอทํางาน  หรือใหบริการลูกคาจะตองเปนผูสามารถ 

ตัดสินใจเพื่อการตอบสนองความตองการของลูกคา โดยมีอิสระจากการตําหนิของผูบริหาร 

นอกจากนี้ผูใหบริการจะตองมีการเอาใจใสวาลูกคามีความพึงพอใจเพียงใด  

(11) ในส่ิงเล็กๆ นอยๆ หรือบริการพิเศษเล็กๆ หลักการขอนี้สามารถสรางไดท้ัง 

ความพึงพอใจและความสัมพันธกับลูกคา เชน การแจกหรือแถมเมื่อซ้ือสินคาภายในวงเงินหนึ่ง 

การมีสวนลดเปนคูปองเพื่อใชซ้ือสินคาคร้ังตอไป คําอธิบายหรือเหตุท่ีอยูเบ้ืองหลังหลักปฏิบัตินี้    

คือ คนทุกคนจะมีความพึงพอใจถาหากรูวาตนเองไดรับสิทธิพิเศษเหนือคนอ่ืน หรือไดรับความ

สนใจเปนพิเศษ  

(12) อยามองขามความสําคัญของรายละเอียดเล็ก ๆ นอย ๆ   แมวาสวนใหญจะ 

สมบูรณก็อาจจะทําใหลูกคามีความรูสึกแปลกแยก หรือขาดความรูสึกท่ีดีตอผูบริการไดเชนกัน 

(13) พยายามจัดสํานักงานและทุกอยางใหดูมีความสงา สวยงาม ท้ังนี้หมายรวมท้ัง 
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ตัวบุคคลดวย โดยการแตงกายมิใชแตงเพื่อเขาประกวด หรือแตงใหสวยแบบดารา แตตองมีความ

เหมาะสม หลักการขอนี้เปนเร่ืองทางจิตวิทยาพื้นฐานท่ีวา บุคคลใดๆ ก็ตามถามองเห็นสํานักงานไม

สวยงาม ก็มักจะตีความวา บริการท่ีใหนั้นคงจะตองมีคุณภาพไมดีใน ทํานองเดียวกัน ถาพนักงาน

แตงกายไมสงาก็จะตีความวาพนักงานผูนั้นไมมีความสามารถหรือดอยคุณสมบัติ อันเนื่องมาจากภมิู

หลังท่ีดอย เปนตน 

(14) ผูใหบริการจะตองมีทัศนคติท่ีดีตอลูกคา และขณะเดียวกันก็จะตองกระทําตน 

ใหลูกคามีทัศนคติท่ีดีตอตนเชนกัน การจะพูดอะไรจะตองทําดวยความม่ันใจวาจะไมกอใหเกิด

ทัศนคติในทางลบข้ึนกับฝายหนึ่งฝายใด ท่ีสําคัญพนักงานหรือเจาหนาท่ีของผูใหบริการจะตอง

สรางทัศนคติท่ีดีข้ึนในตัวลูกคาวา บริษัทหรือองคกรท่ีลูกคามาทําธุรกิจนี้เปนสถานท่ีท่ีดีท่ีสุด 

ใหบริการที่ดีท่ีสุดและนาเช่ือถือมากท่ีสุด 

 

การวัดความพงึพอใจในการบริการ 

กกกกกกกกความพึงพอใจของลูกคา (Customer satisfaction) เปนระดับความรูสึกของลูกคาท่ีมีผล

มาจาก การเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑกับความคาดหวังของลูกคา 

ซ่ึงการวัดความพึงพอใจของลูกคามีแนวทาง  ดังนี้ (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ 2546 : 47) 

1. ระบบการติเตียน และใหคําแนะนํา เปนการหาขอมูลทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับ 

ผลิตภัณฑ และการทํางานของบริษัท 

2. การสํารวจความพึงพอใจของลูกคา จะใชวิธีการวิจัยตลาด เปนการออกแบบ 

สอบถาม เพื่อคนหาความพึงพอใจของลูกคา โดยการใหคะแนนความพึงพอใจท่ีมีตอผลิตภัณฑหรือ

บริการ 

3. การเลือกซ้ือโดยกลุมท่ีเปนเปาหมายท่ีคาดวาจะเปนผูซ้ือท่ีมีศักยภาพใหวิเคราะห 
จุดแข็งและจุดออนในการซ้ือสินคาของบริษัทคูแขงขัน 

4.  การวิเคราะหถึงลูกคาท่ีสูญเสียไป จะวิเคราะหหรือสัมภาษณลูกคาเดิมท่ี

เปล่ียนไปใชตราสินคาอ่ืน ๆ 

กุลชลี  ชูตินันท  (2546 : 28) กลาววา ความพึงพอใจของผูรับบริการเปนส่ิงสําคัญ

ตอการทํางานของโครงการ  ดังนั้นการวัดความพึงพอใจตอการใหบริการจะกระทําไดหลายกรณี  
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ดังตอไปนี้ 

1. การใชแบบสอบถาม ซ่ึงเปนวิธีท่ีนยิมใชอยางแพรหลาย โดยการขอรองหรือ 

ขอความรวมมือจากกลุมบุคคลท่ีตองการวัด แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอรมท่ีกําหนดคําตอบไว

ใหเลือก หรือเปนคําตอบอิสระ โดยคําถามท่ีถามอาจจะถามถึงความพึงพอใจในดานตาง ๆ  

ท่ีหนวยงานกําลังใหบริการอยู เชน ลักษณะการใหบริการ ระยะเวลาในการใหบริการ พนักงานท่ี

ใหบริการ เปนตน 

2. การสัมภาษณเปนอีกวิธีหนึ่งท่ีจะทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ 

ซ่ึงเปนวิธีท่ีตองอาศัยเทคนิคและความชํานาญเปนพิเศษของผูสัมภาษณท่ีจะจูงใจใหผูถูกสัมภาษณ

ตอบคําถามใหตรงกับขอเท็จจริง การวัดความพึงพอใจโดยวิธีนี้นับเปนวิธีท่ีประหยัดและมี

ประสิทธิภาพมากวิธีหนึ่ง 

3. การสังเกตเปนอีกวิธีหนึ่งท่ีทําใหทราบถึง ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ 

โดยการสังเกตพฤติกรรมท้ังกอนมารับบริการ ขณะรอรับบริการ และหลังจากการรับบริการ เชน 

การสังเกตกิริยา ทาทาง การพูด สีหนา และความถ่ีของการมารับบริการ เปนตน การวัดความพึง

พอใจดวยวิธีนี้ จะตองกระทําอยางจริงจัง และมีแบบแผนท่ีแนนอน จึงจะสามารถประเมินถึงระดับ

ความพึงพอใจของผูรับบริการไดอยางถูกตอง 

 

ทฤษฎีและแนวความคิดอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวของ 

ทฤษฎีเก่ียวของกับความพงึพอใจ 

(1) ทฤษฏีความคาดหมาย (Expectancy theory) 

สําหรับทฤษฎีความคาดหมายน้ันอธิบายความพอใจในแงท่ีวาลูกคาจะเกิดความ

พอใจไดเม่ือเขาประเมินแลววา การบริการนั้น ๆ จะนําผลตอบแทนมาให ซ่ึงลูกคาไดมีการตัดสินใจ

ลวงหนาแลววาคุณคาของการบริการจากส่ิงท่ีลูกคาไดรับความยิ้มแยมแจมใส ความกระตือรือรนใน

การบริการ การใหคําปรึกษาแนะนําท่ีดี ความสะดวกรวดเร็วในการบริการ เคร่ืองมือทันสมัย ความ

มีช่ือเสียงของสถาบันท่ีใหบริการเปนเชนไร ลูกคาจึงเลือกเอาบริการที่นําผลลัพธเหลานั้นมาใหและ

ในข้ันสุดทายเม่ือมีการประเมินการเปรียบเทียมผลลัพธตางๆ ลูกคาจะมีความรูสึกพอใจท่ีเกิดข้ึน 

ซ่ึงทัศนะของแนวคิดนี้มาจากบุคคลหลายคน     เชน   แคมเบล  เบ็นเนท ลอรเลอรและวิค 
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(Cambell, Bennette, Lawter and Wick) วรูม (Vroom) พรอทเทอรและลอรเลอร (Porter and 

Latwer) แนวคิดทฤษฎีนี้อยูท่ีผลลัพธ (Outcomes) ความปรารถนาท่ีรุนแรง (Valence) และความ

คาดหมาย (Expectancy) (กัลธิมา เหลืองอรามและคนอ่ืนๆ 2545:24) ทฤษฎีความคาดหมายจะ

คาดคะเนวาโดยท่ัวไปลูกคาแตละคนจะแสดงพฤติกรรมก็ตอเม่ือเขามองเห็นโอกาสความนาจะ

เปนไปได(Probability) คอนขางเดนชัดหากความพึงพอใจของเขาเกิดจากการใหบริการที่มีคุณภาพ

เขาก็จะใชบริการนั้นตลอดเพราะเปนผลลัพธ (Outcome) ท่ี เขาปรารถนาซ่ึงหมายความวา

ความหมายนี้เกิดกอนการบริการจึงสามารถเปนเหตุนําไปสูเหตุของการมาใชบริการเพราะ

พฤติกรรมของมนุษยเกิดจากแรงผลักดัน ซ่ึงสวนหนึ่งเกิดจากความตองการและอีกสวนหนึ่งเกิด

จากความคาดหมายท่ีจะไดรับจากส่ิงจูงใจ ชัยพร  วิชชาวุธ (อางถึงใน กัลธิมา เหลืองอรามและคน

อ่ืน ๆ 2545:24)ผลตอบแทนหรือผลลัพธท่ีไดจากการบริการที่มีคุณภาพ จะมีความสําคัญและเปนตัว

ทําใหเกิดพฤติกรรมได ข้ึนอยูกับความพอใจตอการใหบริการอยางมีคุณภาพ 

(2)  ทฤษฎีความไมสอดคลอง (Discrepancy theory) 

 ตามทฤษฎีความไมสอดคลองนี้ Lock (อางถึงใน กัลธิมา เหลืองอรามและคน

อ่ืน ๆ2545:24) นั้นมองวาความพอใจตอการใหบริการหรือความไมพอใจตอการใหบริการดานใด

ดานหน่ึงนั้น ข้ึนอยูกับความแตกตางระหวางส่ิงท่ีลูกคาไดรับกับส่ิงท่ีลูกคาปรารถนาซ่ึงส่ิงท่ีลูกคา

ไดรับนั้นคือระดับตํ่าสุดท่ีสามารถตอบสนองความตองการของเขา ลูกคาจะเกิดความพอใจเม่ือไมมี

ความแตกตางระหวางปรารถนากับสภาพความเปนจริง ลูกคาจะเกิดความไมพึงพอใจตอการ

ใหบริการตอเม่ือผลลัพธท่ีไดจากการใหบริการหรือผลตอบแทนนอยกวาท่ีตองการและถาปริมาณ

ความตองการแตกตางนี้มีมากความไมพอใจก็มากข้ึนตามลําดับ 

 

ทฤษฎีและแนวความคิดเก่ียวกับการบริการ 

ความหมายของ การบริการ 

กรอนรูส (Gronroos, อางถึงใน อดิศักดิ์  สิงหเคา 2547 : 8 ) ใหความหมายวา  การ

บริการ  หมายถึง  กิจกรรมหนึ่งหรือกิจกรรมหลายอยางท่ีมีลักษณะไมมาก  ก็นอย  จับตองไมได   

ซ่ึงโดยท่ัวไปไมจําเปนทุกกรณีเกิดข้ึน  จากการปฏิสัมพันธระหวางลูกคากับพนักงานบริการ และ
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หรือลูกคากับบริษัทผลิตสินคาและหรือลูกคากับระบบของการใหบริการท่ีไดจัดไว  เพื่อชวยผอน

คลายปญหาของลูกคา 

                  ค็อตเลอร  (Kotler, อางถึงใน ยพุาวรรณ วรรณวาณิชย 2548 : 9)  ใหความหมายวา  

บริการเปนกิจกรรมท่ีฝายหนึ่งเสนอตออีกฝายหนึ่ง  กิจกรรมดังกลาวไมมีตัวตน  และไมมีใครเปน

เจาของ  ซ่ึงในการผลิตบริการนั้นอาจมีตัวสินคาเขามาเกีย่วของหรือไมก็ได 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546 : 18) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมของ

กระบวนการสงมอบสินคาท่ีไมมีตัวตน (Intangible good) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการ โดยสินคา

ไมมีตัวตนนี้ จะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจได  

วีรพงษ เฉลิมจิระวัฒน (2542 : 7) กลาววาการบริการ ตรงกับคําในภาษาอังกฤษ คือ 

“SERVICE” และหากจะนําตัวอักษรแตละตัวมาแยกจะพบความหมาย ดังนี้ 

S  =   Smiling & Sympathy  คือ  ยิ้มแยมและเอาใจเขามาใสใจเรา  

E =  Early response คือ  ตอบสนองตอความประสงคของผูใชบริการอยางรวดเร็ว

ทันใจ 

R =   Respectful  คือ แสดงออกถึงความนบัถือและใหเกยีรติลูกคา 

V =   Voluntaries manner  คือ ลักษณะการใหบริการแบบสมัครใจและเต็มใจ  

I  =   Image enhancing  คือ เปนการรักษาภาพพจน และภาพพจนขององคกร 

C =   Courtesy  คือ กิริยาอาการออนโยน สุภาพ และมีมารยาทดี ออนนอมถอมตน 

E =   Enthusiasm  คือ มีความกระฉับกระเฉงและความกระตือรือรนอยูเสมอ 

ดนัย เทียนพุฒ (2543 : 11) กลาววาการบริการ หมายถึง การใหท้ังรูปธรรมและ

นามธรรม ในเชิงความสะดวก รวดเร็ว ถูกตอง และดวยอัธยาศัยเปนพื้นฐานซ่ึงจะสามารถพิจารณา

ไดใน 3 ลักษณะคือ ใหดวยความเต็มใจ ใหดวยความโกรธ และใหดวยเหตุผล 

 พาราสุรามาน, เซทแฮลม และแบรร่ี    (Parasuraman, Zeithaml and Berry 1985: 355) 

ไดใหความหมายของคุณภาพของการบริการ (Service quality) วาหมายถึง คุณภาพของการบริการ

ตามการรับรู (Perceived service quality) ของผูบริโภคก็คือ การประเมินหรือลงความเห็นเกี่ยวกับ

ความดีเลิศของการบริการโดยภาพรวม แตจากการศึกษาเอกสารงานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับการประเมิน

คุณภาพของการบริการตามการรับรูของผูบริโภค ไดพบวานักวิชาการทางการตลาดจํานวนไมนอย
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มีทัศนะวา ผูบริโภคจะประเมินคุณภาพของการบริการในรูปแบบของทัศนคติโดยเปรียบเทียบ

บริการที่คาดหวัง (Expected service) กับบริการตามการรับรู (Perceived service) วามีความ

สอดคลองกันเพียงไร  

วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน (2539: 14) ไดใหความหมายของคุณภาพบริการ คือ ความ

สอดคลองกับความตองการของผูรับบริการ ระดับความสามารถของการบริการในการบําบัดความ

ตองการของผูรับบริการระดับความพึงพอใจของผูรับบริการหลังจากไดรับบริการไปแลว 

 จิรุตม ศรีรัตนบัลล (2543 : 171) ไดใหความหมายของคําวาคุณภาพบริการ คือ 

ความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูมารับบริการ และประเมินวาบริการนั้นเปนไป

ตามมาตรฐานท่ีกําหนดไวหรือไม 

ปริญญา บัวทอง (2545 : 15) กลาววา การใหบริการที่มีคุณภาพหมายถึงการใหบริการที่

สอดคลองกับความคาดหวังของผูบริโภคอยางสมํ่าเสมอ 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2548 : 340-342) ไดอธิบายถึงแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการ

ใหบริการไวดังนี้ 

คุณภาพการใหบริการ (Service quality) ซ่ึงเปนส่ิงสําคัญในการสรางความ

แตกตางของการใหบริการคือ การรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพ

การใหบริการตามท่ีผูรับบริการคาดหวัง ขอมูลตางๆเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่ผูใชบริการ

ตองการจะไดจากประสบการณในอดีต ผูใชบริการจะพอใจถาเขาไดรับในส่ิงท่ีตองการ (What) เม่ือ

เขามีความตองการ (When) สถานท่ีท่ีเขาตองการ (Where) ในรูปแบบที่ตองการ (How) ซ่ึงคุณภาพ

การใหบริการจะมีลักษณะดังนี้ 

1. การเขาถึงลูกคา (Access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดาน 

เวลา สถานท่ีแกลูกคา ไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลท่ีต้ังเหมาะสม เพื่อแสดงถึงความสามารถใน

การเขาถึงลูกคา 

2. การติดตอส่ือสาร (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตองโดยใชภาษาท่ี

ลูกคาเขาใจงาย 

3. ความสามารถ (Competence) บุคลากรท่ีใหบริการตองมีความชํานาญ และมี

ความรูความสามารถในงาน 
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4. ความมีน้ําใจ (Courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธ มีความเปนกันเอง  

5. ความนาเช่ือถือ (Creditability) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความ

เช่ือม่ันและความไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีท่ีสุดใหแกลูกคา 

6. ความไววางใจ (Reliability) บริการที่ใหกับลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและ

ถูกตอง 

7. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการและ

แกปญหาแกลูกคาอยางรวดเร็วตามท่ีลูกคาตองการ 

8. ความปลอดภัย (Security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตรายและปญหาตางๆ 

9. การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible)  

10. การเขาใจและรูจักผูใชบริการ (Understanding/ knowing customer) พนักงาน

ตองพยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 

คุณภาพการใหบริการทั้ง 10 ลักษณะ สามารถจัดกลุมรวมเขาเปน 5 ลักษณะ ดังนี ้
 

 
 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

แผนภาพท่ี 1   คุณภาพการใหบริการทั้ง 10 ลักษณะ 
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ลักษณะเฉพาะของการบริการ 

มิลเลท (Millet, อางถึงในวราพรรณ สันทัศพะโชค 2540: 31) กลาวถึง คุณคาประการ

แรกของการบริการงานท้ังหมด คือ การปฏิบัติงานดวยการใหบริการที่กอใหเกิดความพึงพอใจ ซ่ึงมี

ลักษณะท่ีสําคัญ  5  ประการ   คือ  

1. การใหบริการอยางเทาเทียมกัน (Equitable services) โดยยึดหลักท่ีวาคนเราทุก 

คนเกิดมาเทาเทียมกัน 

2. การใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา (Timely services) จะไมมีผลงานใดๆ 

เปนผลงานท่ีมีประสิทธิภาพหากไมตรงตอเวลาหรือทันตอเหตุการณ เชน รถดับเพลิงท่ีมาหลังจาก

ไฟไหมหมดไปแลว  

3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample services) นอกจากการใหบริการอยางเทา

เทียมกันและใหความรวดเร็วแลว ตองคํานึงถึงจํานวนคนท่ีเหมาะสมกับจํานวนความตองการ ใน

สถานท่ีท่ีเพียงพอในเวลาท่ีเหมาะสมอีกดวย 

4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous services) คือ การใหบริการตลอดเวลา

ตองเตรียมพรอมตอความตองการของลูกคาเสมอ เชน การทํางานของตํารวจตลอด 24 ช่ัวโมง 

5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive services) คือ การใหบริการทั้งดาน

ผลงาน คุณภาพ และเทคโนโลยีท่ีทันสมัย 

สุรศักดิ์  นานานุกุล  (2539 : 20) กลาววา ธุรกิจบริการที่ดีจะตองมีลักษณะ ดังนี้  

1. ธุรกิจบริการตองมีนโยบายท่ีดี รวมถึงปรัชญาการใหบริการ ความมุงม่ันท่ีจะ

สรางความพอใจและความสุขใหแกลูกคา และสําหรับพนักงานใหมีสถานท่ีทําธุระสวนตัวไดโดย

ไมรบกวนลูกคา ซ่ึงตองจัดงบประมาณใหเหมาะสม 

2. ธุรกิจบริการตองมีระบบใหบริการท่ีดี หมายถึง ระบบเก่ียวกับการวางตัว และ

กิริยาทาทาง ตลอดจนทัศนคติท่ีพนักงานพึงมีตอลูกคา ซ่ึงประกอบดวย 

 2.1 ระบบเกี่ยวกับวิธีการทํางานทุกๆ อยางไมวาจะเปนหนาท่ีการงานดานการ

ตอนรับ การรักษาความสะอาด การใหขอมูล ฯลฯ ซ่ึงจะตองกําหนดมาตรฐานใหชัดเจน 

2.2 ระบบเกีย่วกับการใหอํานาจพนักงานหรือผูบริการไดพิจารณาและตดัสินใจ 

ในการทํางาน เพื่อแกไขปญหาในสถานการณพิเศษ 
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2.3 ระบบเกี่ยวกับการจําช่ือและการทักทายดวยช่ือของลูกคา ท้ังนี้เพื่อเปนการ

ใหเกียรติตอลูกคา 

2.4 ระบบเกี่ยวกับการรับฟง และสังเกตความตองการของลูกคา เพื่อทําการ

ตอบสนองและจดจํา หรือบันทึกในคอมพิวเตอร เพื่อใชในการบริการในคร้ังตอไป 

2.5 ระบบการวิจัยความเห็นของลูกคาท่ีกระทําสมํ่าเสมอ เพื่อการปรับตัวตาม 

3. ธุรกิจบริการตองมีคนใหการบริการที่ดี ซ่ึงหมายถึง การคัดเลือกบุคคลท่ีมี

คุณลักษณะท่ีเหมาะสมกับงานบริการ และระบบการอบรมท่ีดี เปนตน  

จินตนา บุญบงการ (2537 : 28) ไดอธิบายถึงลักษณะของการบริการไววา การบริการมี

ลักษณะบางประการซ่ึงเปนลักษณะเฉพาะ ดังนี้ 

1. เปนสาระสําคัญของการไววางใจ (Trust) เพราะผูซ้ือไมมีโอกาสรูไดแนนอนวา 

จะไดรับอะไรจนกวาบริการนั้นจะมาสงใหแลว  

2. จับตองไมได (Intangibility) บริการเปนเร่ืองของส่ิงท่ีจับตองไมได ผูซ้ือไมอาจ

สัมผัสกับบริการกอนท่ีจะตกลงใจซ้ือเหมือนกับการซ้ือสินคาได  

3. แบงแยกไมได (Inseparability) บอยคร้ังท่ีไมอาจแยกการบริการออกจากตัว

บุคคลได เชน บริการทันตแพทย  

4. มีความเปนอเนกพันธ (Heterogeneity) ผูใหบริการแตละคนมักจะมีแบบและ

วิธีการในการใหบริการของตนเอง จึงยากท่ีจะกําหนดมาตรฐานของการใหบริการที่เปนมาตรฐาน

เดียวกันได 

5. ไมสามารถเก็บไวไดและความตองการเปล่ียนแปลงตลอดเวลา (Perish ability 

and fluctuating demand) การบริการมีลักษณะท่ีไมสามารถผลิตไวลวงหนาและเก็บไวไดเหมือน

สินคา เชน ท่ีนั่งในโรงหนัง แตละรอบถาไมมีคนดูท่ีนั่งก็จะเสียเปลา 

การบริการมีลักษณะท่ีสําคัญ 4 ลักษณะ (Kotler 2003 : 446) ซ่ึงมีอิทธิพลตอการกําหนด

กลยุทธการตลาด เพื่อใหเกิดความพึงพอใจท่ีจะสนองความตองการแกผูใชบริการ  ดังนี้  

ไมสามารถจับตองได (Intangibility) การบริการเปนส่ิงท่ีจับตองไมได ไมสามารถ

มองเห็นได จับตองได หรือรูสึกกอนการซ้ือ ในขณะที่ผูบริโภคสามารถมองเห็น จับตอง หรือ

พิจารณาสินคาไดกอนการซ้ือซ่ึงจะชวยใหผูบริโภคมีขอมูลในการตัดสินใจ เพื่อเปนการลดความ



  
  22 

เส่ียงในการใชบริการของผูบริโภค ผูบริโภคจึงพยายามหากฎเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพและประโยชน

จากบริการที่เขาไดรับเพื่อสรางความเช่ือม่ันในการซ้ือโดยพิจารณาในดานสถานท่ี (Place) ตัวบุคคล 

(People) เคร่ืองมือ (Equipment) วัสดุท่ีใชในการติดตอส่ือสาร (Communication materials) 

1. สัญลักษณ (Symbols) และราคา (Price) ซ่ึงส่ิงเหลานี้เปนส่ิงท่ีผูเสนอบริการ

จะตองจัดหาเพื่อเปนหลักประกันใหผูซ้ือสามารถตัดสินใจซ้ือไดเร็วข้ึน 

2. ไมสามารถแบงแยกได (Inseparability) การใหบริการเปนผลิตภัณฑท่ีมีรูปแบบ

การผลิตท่ีเกิดข้ึนพรอม ๆ กับการบริโภค กลาวคือ ผูใหบริการหนึ่งรายสามารถใหบริการแก

ผูใชบริการในขณะน้ันไดหนึ่งราย ทําใหการบริการอยูในวงจํากัดในเร่ืองของเวลา เชน การ

ใหบริการของบริษัทระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี โดยการจัดลําดับกอน – หลังของการมารับบริการ 

ระบบคิว การขยายเครือขาย เปนตน  

3. ความแตกตาง (Variability) ลักษณะของการบริการมีความแตกตางกันข้ึนอยูกับ

วาผูใหบริการเปนใคร จะใหบริการเม่ือไร ท่ีไหน อยางไร ตัวอยางเชน ผูสอนการออกกําลังกาย

แบบแอโรบิค ในช่ัวโมงท่ีอารมณดีจะมีการสอนดี สนุกสนาน ในช่ัวโมงท่ีอารมณไมปกติและขาด

การเตรียมตัวคุณภาพการสอนจะตํ่า และในแงของผูใหบริการจะตองมีการควบคุมคุณภาพของ

บริการ ซ่ึงทําได 3 ข้ันตอน ดังนี้  

3.1 ตรวจสอบ คัดเลือก และฝกอบรมพนักงานใหมีประสิทธิภาพในการบริการ 

รวมท้ังมนุษยสัมพันธของพนักงานท่ีใหบริการ 

3.2  กําหนดมาตรฐานของการใหบริการของผูขายบริการ ใหมีข้ันตอนท่ีชัดเจน 

และสามารถตรวจสอบได  

3.3 ตรวจสอบความพึงพอใจของลูกคา  โดยการรับฟงคําแนะนํา  และ

ขอเสนอแนะของลูกคา การสํารวจขอมูลของลูกคา และการเปรียบเทียบ เพื่อท่ีจะไดนําขอมูล

ดังกลาวมาปรับปรุงบริการใหดีข้ึน  

 4. ไมสามารถเก็บไวได (Perish ability)  เนื่องจากการบริการไมสามารถผลิตไว

ลวงหนาและเก็บไวไดเหมือนสินคา ถาหากความตองการบริการมีสมํ่าเสมอ การใหบริการก็จะไมมี

ปญหา แตถาลักษณะของความตองการไมสมํ่าเสมอจะทําใหเกิดปญหา คือ ไมสามารถใหบริการได 
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แผนภาพท่ี 2  แสดงลักษณะเฉพาะของการบริการ 4 ประการ 

ท่ีมา : P.Kotler, Marketing Management Analysis Planning Implementation and Control, 9th ed.  
(New Jersey : Prentice Hall, Inc, 2003), 26. 
 

แนวความคดิในการสรางความเปนเลิศในการบริการ 

สมชาติ   กิจยรรยง (อางถึงในปริญญา บัวทอง 2545: 17) กลาววา กลวิธีเพิ่มบริการ 

เพื่อความพึงพอใจของลูกคา การปรับปรุงการบริการนั้นมีหลายรูปแบบ และหนึ่งในจํานวนนั้นก็

คือ การพัฒนากลยุทธวิธีการบริการลูกคาเพื่อความพึงพอใจของลูกคาและผลงานขององคกรใน

ระดับท่ียอดเยี่ยม ดังนั้น ขณะท่ียุทธวิธีเกี่ยวกับผลิตผลสวนใหญจะเนนการปรับปรุงอัตราสวนของ 

Input – Output หรือการปรับปรุงประสิทธิภาพและประสิทธิผลนั้น ยุทธวิธีการบริการกลับเนนท่ี

การเพิ่มคุณภาพของสินคาและบริการ เพื่อตอบสนองตอความตองการและความคาดหวังของลูกคา 

โดยสาระสําคัญยุทธวิธีการบริการเปนสัญญาระหวางองคกร และลูกคาท่ีระบุดังตอไปนี้ 

1. ช่ือและประเภทของธุรกิจ 

2. สินคาและบริการที่ดี (ราคา คุณภาพ และระยะเวลาการสงมอบสินคา) 

3. ปรัชญาและคุณคาทางธุรกิจของบริษัทในสวนท่ีเกี่ยวกับการใหบริการลูกคา 

4. การสรางวัฒนธรรมขององคกรใหมีความเปนเลิศทางผลงานนั้น จะเปนไปได  

ไมสามารถเก็บไวได 
ไมสามารถเก็บไวขายหรือ
ใชในภายหลังได 

ไมสามารถแบงแยกได 
ไมสามารถแยกบริการจาก 
ผูจัดหาได 

มีความแตกตาง 
คุณภาพของการบริการ
ข้ึนอยูกับวาผูใหบริการเปน
ใคร จัดหาเม่ือไร ท่ีไหน 
อยางไร 

ไมสามารถจับตองได 
บริการเปนส่ิงท่ีมองไมเห็น 
รูสึกไมได 

การบริการ 



  
  24 

เม่ือยุทธวิธีการบริการนั้นครอบคลุมเร่ืองหลัก ๆ 5 เร่ืองตอไปนี้ 

4.1  การวิจัยอยางเปนระบบถึงความสนใจ และความตองการของลูกคา 

ถึงแมวาในความเปนจริงจะมีบริษัทเพียงไมกี่แหงเทานั้นท่ีใหความสําคัญแกลูกคาอยางแทจริง แต

อยาลืมวาบริษัทจะไมมีทางปรับปรุงการบริการไดเลย ถาไมรูถึงความตองการของลูกคาอยางแทจริง 

อยางไรก็ตาม การวิจัยหรือการวิเคราะหนั้นตองทําอยางตอเนื่อง เพื่อใหรูถึงความตองการของลูกคา

ท่ีเปล่ียนแปลงไปไมใชแบบคร้ังเดียวแลวเลิก 

4.2  การลงทุนในดานการฝกอบรมพนักงานท่ีเนนทักษะการสรางความสัมพันธ

กับลูกคา เปาหมายแรกก็เพื่อใหแนใจวาพนักงานทุกคนเขาใจในบทบาทและความรับผิดชอบของ

ตนเก่ียวกับการบริการลูกคาจากการติดตามดูบริษัทท่ีมีช่ือเสียงดานการบริการลูกคาอยางบริษัท   

จอหนสันแอนดจอหนสัน พบวา “พนักงานของบริษัทเหลานี้ จะใหความสําคัญแกลูกคาเปนอันดับ

หนึ่ง” เสมอ ไมวาจะเปนพนักงานในหนาท่ีหรือระดับใด ดังนั้นบริษัทตางๆจึงควรจัดใหมีการ 

อบรมทักษะท่ีเกี่ยวของ ตลอดจนเทคนิคดานการตลาด และการขายใหแกพนักงานท้ังหมด (ไมใช

เพียงพนักงานขาย พนักงานการตลาดเทานั้น) 

4.3  การสรางระบบสาระสนเทศ ท่ีชวยใหพนักงานไดรับรูถึงความตองการของ

ลูกคา ความสําคัญของระบบสารสนเทศนั้นเปรียบไดกับระบบประสาทและประสาทสัมผัสใน

รางกายคนเรา ท่ีจะชวยใหบริษัทสามารถตรวจสอบและตอบสนองตอความตองการของลูกคาท่ี

เปล่ียนแปลงไป ซ่ึงมักจะเกิดข้ึนไดก็ตอเม่ือพนักงานสามารถรับทราบขอมูลไดเทานั้น ดังนั้น

ประสิทธิผลของระบบสามารถตัดสินไดจากประโยชน และความทันตอเหตุการณของขอมูลท่ี

ระบบเหลานั้นปอนใหแกองคกร 

4.4  การสรางโปรแกรมการปรับปรุงอยางตอเนื่องบนพื้นฐานของการ

เปล่ียนแปลงความตองการของลูกคา ความสามารถของบริษัทท่ีจะรับรูและตอบสนองตอการ

เปล่ียนแปลงในตลาด มักจะเปนจุดเร่ิมตนท่ีดีสําหรับการมีสวนเกี่ยวของของพนักงานและลูกคา 

ความสามารถท่ีจะคงหรือเพิ่มสวนแบงตลาดขณะท่ีสามารถลดคาใชจายลงไดดวยนั้น เปนส่ิงท่ี

ช้ีใหเห็นถึงการตอบสนองของลูกคา ซ่ึงการตอบสนองดังกลาวมักจะพบเห็นในบริษัทท่ีใช

ประโยชนจากการมีสวนรวมของพนักงาน เคร่ืองมือตางๆ เชน วงจรคุณภาพ แบบจําลองการ

แกปญหา การวิเคราะหปญหา แบบข้ันตอนและตั้งมาตรฐานการแขงขัน ส่ิงเหลานี้ลวนมีสวนชวย
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ในการกําหนดและกล่ันกรองความตองการของลูกคา และชวยใหเกิดการพัฒนาอยางตอเนื่อง โดย

อาศัยการมีสวนรวมของพนักงาน 

4.5  การวัดคุณภาพของการบริการ และการใหรางวัลแกผูปฏิบัติงานดีเดน การ

วัดระดับท่ีการปฏิบัติงานสามารถตอบสนองตอความคาดหวัง และความตองการของลูกคา 

ตลอดจนการสงเสริมการปฏิบัติงานทางบวก ลวนเปนสวนประกอบสําคัญสําหรับการพัฒนาสู

ความเปนเลิศ การรับรูและการใหรางวัลแกทีมงานและบุคคล สําหรับการใหบริการของพวกเขาน้ัน

เปนวิธีท่ีไดผลมากท่ีสุดในการทําใหสมาชิกขององคกรใดองคกรหนึ่ง มีการทํางานเหมือนท่ีปากพูด 

บริษัทท่ีอางวาใหความสําคัญแกการบริการแตกลับวัดและใหรางวัลแกส่ิงอ่ืนๆนั้น ก็เหมือนกับวา

กําลังหลอกตัวเองอยู 

การพัฒนาวัฒนธรรมองคกรท่ีเนนความสําคัญของลูกคานั้น ตองอาศัยขอผูกพันใน

ระยะยาว การเปล่ียนแปลงดังกลาว อาจเกิดข้ึนชาเสียจนยากแกการสังเกต นอกจากวาเราจะทําให

มันเห็นเดนชัด ดังนั้น ผูจัดการระดับสูงจึงควรนําหนาการเปล่ียนแปลงดังกลาว เชนเดียวกับความ

พยายามในการพัฒนาอ่ืนๆ พวกเขาจะตองการใหการสนับสนุนในระยะยาว เพื่อท่ีจะเปล่ียนแปลง

ยุทธวิธีการบริการจากท่ีเปนเพียงความคาดหวังใหกลายเปนการกระทําอยางอัตโนมัติ 

 

การวัดคุณภาพบริการ 

แบบจําลองคุณภาพบริการ SERVQUAL  

ในการบริการขององคกรตางๆ มักจะประสบปญหาท่ีมีสาเหตุมาจากความไมชัดเจนของ

บทบาทของการบริการ ดวยสาเหตุนี้ พาราสุรามาน, เซทแฮลม และ แบรร่ี (Parasuraman, Zeithaml 

and Berry 1985: 44 – 46) จึงไดศึกษาถึงรูปแบบของการวัดคุณภาพบริการในองคกรตางๆ เชน 

ธนาคาร อูซอมรถ บริการซักแหง โรมแรมภัตตาคาร เปนตน โดยยึดหลักความแตกตางระหวาง 

คาดหวังและการรับรูของลูกคาท่ีมารับบริการเปนหลัก และเรียกรูปแบบการวัดคุณภาพบริการ

แบบนี้วา “Gap model” ประกอบดวยชองวาง 5 ประการ คือ  

 1. ชองวางระหวางความคาดหวังของผูบริโภคและการรับรูจากการจัดการ ถาฝาย 

จัดการไมสามารถสรางการรับรูท่ีลูกคาคาดหวังไวก็จะเกิดชองวางข้ึน ปจจัยท่ีมีผลตอ ชองวางนี้ คือ 

1.1  ขาดการศึกษาถึงความตองการและความคาดหวังของลูกคา    
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1.2  มีการติดตอส่ือสารท่ีนอยเกินไประหวางผูใหบริการในหนวยงานสวนงาน 

ตาง ๆ ขององคกร  

1.3  สายการบังคับบัญชามีการแบงแยก ผูใหบริการหลายคนจากผูบริหารช้ันสูง 

ทําใหขอมูลท่ีไดจากผูใชบริการที่ใหขอมูลกลับไปยังผูบริหารนั้นไมมีคุณคา     

  2. ชองวางระหวางการรับรูจากการจัดการ และลักษณะคุณภาพการใหบริการ ฝาย

จัดการอาจจะแกไขความตองการของลูกคาท่ีรับรู แตไมไดกําหนดมาตรฐานการทํางานเฉพาะอยาง 

ท้ังนี้ มีปจจัยท่ีเกี่ยวของ คือ 

2.1  ขอตกลงเกี่ยวกับคุณภาพบริการไมชัดเจน  

2.2  ขาดการรับรูในส่ิงท่ีมองเหน็ได    

2.3  มีข อจํากัดในการใชเทคโนโลยีของบุคลากรท่ีจะทําใหงานบริการมี 

มาตรฐาน ซ่ึงจะเปนส่ิงท่ีบุคลากรสามารถรับประกันลูกคาไดวาคุณภาพบริการที่ใหมีความ

สมํ่าเสมอ  

2.4  ไมมีเปาประสงคโดยตรงท่ีมีความสัมพันธกับมาตรฐานของลูกคา และ

ความคาดหวัง     

  3.  ชองวางระหวางลักษณะคุณภาพการใหบริการและการสงมอบบริการ พนักงาน

ท่ีไมไดรับการฝกอบรมจะไมสามารถทํางานใหสอดคลองกับมาตรฐาน ทําใหเกิดความขัดแยงกับ

มาตรฐาน ปจจัยท่ีมี ผลกระทบตอชองวางนี้ คือ 

3.1  บทบาทของบุคลากรท่ีไมชัดเจน ทําใหไมแนใจวาผูบริหารหรือผูจัดการมี 

ความคาดหวังอยางไรตองานท่ีทํา  

3.2  ขาดทักษะ การฝกอบรมท่ีจําเปนในการทํางาน หรือการใชเทคโนโลยี  

3.3  บทบาทขัดแยงของบุคลากรท่ีไมสามารถตอบสนองตอความตองการของ

ลูกคาภายในและลูกคาภายนอก     

  4.  ชองวางระหวางการสงมอบบริการและการติดตอส่ือสารภายนอก ความ

คาดหวังของผูบริโภคไดรับผลกระทบจากตัวแทน และการโฆษณาของบริษัท  

   5. ชองวางระหวางบริการที่ รับรูและบริการท่ีคาดหวัง ชองวางนี้ เกิดข้ึนเม่ือ

ผูบริโภคไดวัดการทํางานของบริษัทและไมเปนไปตามคาดหวงั 
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แผนภาพท่ี 3  โมเดลคุณภาพของการบริการ (Gap Model) 

ท่ีมา :  Parasuraman A., Zeithaml V.A. and Berry L.L. “A Conceptual Model of Service Quality 
and Its Implication for Future Research” , Journal of Marketing 6, (1985) : 45. 
 

จิตตินันท เดชะคุปต และคณะ (2539: 54) อธิบายเกณฑการพิจารณาคุณภาพบริการวา 

สามารถแบงไดเปน 7 ลักษณะ คือ 

1. คุณภาพบริการจะถูกกําหนดโดยลูกคา หรือผูรับบริการ ลูกคาจะเปนผูพิจารณา 

การติดตอส่ือสารดวยคําพูด ความตองการเฉพาะบุคคล ประสบการณในอดีต

บริการที่คาดหวัง 

บริการที่รับรู 

การสงมอบบริการ 
การส่ือสารกอนและหลัง 

    การแปลความหมายการรับรู 
    เปนคุณภาพการใหบริการ 

การจัดการ การรับรู ความคาดหวัง 
ของผูบริโภค 

การติดตอส่ือสาร
ภายนอกกับผูบริโภค 

นักการตลาด 

ชองวาง 1 
ชองวาง 2 

ชองวาง 3 
ชองวาง 4 

ชองวาง 5 
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และตัดสินใจวาอะไรเปนส่ิงท่ีเรียกวาคุณภาพจากส่ิงท่ีลูกคาคิดวาสําคัญและไมสําคัญ ใน

กระบวนการการบริการที่เกิดข้ึน คุณภาพบริการจะมีลักษณะอยางไร และตรงจุดใดจึงจะเรียกวา

คุณภาพนั้นอยูท่ีลูกคาเปนผูกําหนดข้ึน ซ่ึงลูกคาอาจจะมองคุณภาพบริการในแตละตอนแตละ

เหตุการณแตกตางกันไปได 

2. คุณภาพการบริการเปนส่ิงท่ีตองคนหาอยูตลอดเวลา เราไมสามารถกําหนด

คุณภาพบริการใหเฉพาะเจาะจงหรือเปนสูตรตายตัวลงไปได การใหบริการที่ดีมีคุณภาพจะตอง

กระทําอยางตอเนื่องสมํ่าเสมอ ท้ังในชวงเวลาท่ีกิจการดําเนินดวยดีและไมดี 

3. คุณภาพการบริการจะเกิดข้ึนไดดวยความรวมมือของผูท่ีเกี่ยวของ ความ

รับผิดชอบในบทบาทหนาท่ีของผูเกี่ยวของกับงานบริการ ไมวาจะเปนผูท่ีปฏิบัติงานสวนหนา หรือ

สวนหลัง และการควบคุมคุณภาพของการใหการบริการของผูรวมงานแตละคน ลวนสงผลตอ

ความสําเร็จของการบริการที่มีคุณภาพสําหรับผูรับบริการทั้งส้ิน 

4. คุณภาพการบริการ การบริหารการบริการ และการติดตอส่ือสาร เปนส่ิงท่ีไม

สามารถแยกออกจากกันได ในการนําเสนอบริการที่มีคุณภาพดี ผูปฏิบัติงานบริการจําเปนจะตอง

ไดรับรูคําติชม การใหการสนับสนุน และกําลังใจจากผูบริการ หรือหัวหนาหนวยงาน 

5. คุณภาพการบริการจะตองอยูบนพื้นฐานของความเปนธรรม การบริการจะมี

คุณภาพดีเพียงใดข้ึนอยูกับวัฒนธรรมการบริการภายในองคกรท่ีเนนความเปนธรรม องคกรท่ี

ปฏิบัติตอลูกคา และพนักงานอยางเทาเทียมกัน จะสะทอนใหเห็นถึงคุณภาพของการบริการท่ี

แทจริงได 

6. คุณภาพบริการข้ึนอยูกับความพรอมในการบริการ แมวาคุณภาพของการบริการ

จะไมสามารถกําหนดตายตัวลงไปได แตการวางแผนเตรียมความพรอมของการบริการไวลวงหนา

ในส่ิงท่ีเรียนรูจากพฤติกรรมของลูกคา วามีความตองการหรือความคาดหวังอะไรบาง ยอม

กอใหเกิดการบริการที่มีคุณภาพท่ีดีได 

7. คุณภาพการบริการ หมายถึง การรักษาคําม่ันสัญญาขององคกร ลูกคาจะ

คาดหวังวาผูใหบริการจะกระทําในส่ิงท่ีองคกรไดแสดงเจตจํานงหรือคําม่ันสัญญาไว หากองคกร

ผูใหบริการไมรักษาสัญญา หรือไมเห็นวาเปนเร่ืองสําคัญ คุณภาพบริการก็ไมอาจเกิดข้ึนได 
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ปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL 

Albrich , อางถึงในปริญญา บัวทอง 2545: 16) กลาวถึง ทฤษฎีสามเหล่ียมแหงบริการ

ภายใน (Internal service triangle) เพื่อเปนแนวคิดสําหรับผูบริหารไดใชอางอิงเพื่อจัดทําระบบการ

บริหารงานท่ีสอดคลองกับทฤษฎีนี้ อันจะนําไปสูการสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาภายใน คือ 

พนักงานของเรา ซ่ึงเปนหัวใจสูการบริการท่ีเปนเลิศตอไป ผูบริหารตองใหพนักงาน คือ ลูกคา

ภายในของตนอยูในวงกลมอันเปนเปาหมายของการจัดปจจัย 3 ปจจัย ท่ีจะสงผลตอการสรางความ

พอใจใหแกลูกคาภายในซ่ึงไดแก 

1. Culture หรือวัฒนธรรมองคกรท่ียกยองและใหความสําคัญแกบุคลากรใน

องคกรนั้น 

2. Organization หรือการจัดองคกรท่ีเอ้ืออํานวยตอการสรางความพึงพอใจใหแก

พนักงานของตน 

3. Leadership หรือความเปนผูนํา ซ่ึงกระทําโดยบรรดาผูบริหารทุก ๆ ระดับใน

องคกรนั้น ซ่ึงในท่ีนี้เนนเฉพาะความเปนผูนํา หรือ Leadership มากกวา Controlling หรือการ

ควบคุมงาน ท้ังนี้ดวยเหตุผลสําคัญขอหนึ่งวา “ทุกวันนี้องคกรท่ีใหบริการดวยคุณภาพ มักเปน

องคการที่มีพนักงานซ่ึงขาดคุณภาพ และขาดผูนําท่ีดี มีแตผูบังคับบัญชา ผูคุมกฎ หรือผูบริการ

เทานั้น 

ปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL ทั้ง 5 ปจจัยเปนปจจัยพื้นฐานที่ ผู

บริโภคใชในการกําหนดความรับรูตอคุณภาพการบริการ โดยความรับรูของผูบริโภคตอคุณภาพ 

บริการเปนผลมาจากขนาดและทิศทางของชองวางระหวางความคาดหวังและการรับรูตอบริการ 

พาราสุรามาน: เซทแฮลม และแบรรี่ (Parasuraman, Zeithaml and Bery 1989 : 129) เมื่อความ 

คาดหวังของผูบริโภคตอคุณภาพการใหบริการมีคามากกวาความรับรูจริงจากการใหบริการที่ได

รับจริง (ES > PS) ผูบริโภคจะไมพอใจการใหบริการที่ไดรับและความไมพอใจจะเพิ่มมากขึ้นเมื่อ

ความตางของระดับความคาดหวังและการรับรูสูงขึ้น หากความคาดหวังของผูบริโภคตอคุณภาพ

การใหบริการมีคาเทากับความรับรูจากการใหบริการที่ไดรับจริง (ES = PS) ผูบริโภคจะรูสึก

พอใจตอการใหบริการ และหากความรับรูจากการใหบริการที่ไดรับจริงมีคามากกวาความ

คาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการ (ES < PS) ก็จะเปนการใหบริการที่มีคุณภาพเหนือกวา
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ความพึงพอใจที่ผูบริโภคคาดหวังและผูบริโภครูสึก พอใจเพิ่มมากขึ้นเมื่อความตางของระดับ

ความคาดหวังและความรับรูสูงขึ้น พาราสุรามาน: เซท แฮลมและแบรรี่ (Parasuraman, Zeithaml 

and Bery 1989 : 133) โดยมีรายละเอียดของปจจัยท้ัง 5 ดังตอไปนี้ 

1.  ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) ลักษณะท่ีปรากฎใหเห็น หรือส่ิงท่ีจับตองได 

เชน วัสดุ อุปกรณ เคร่ืองมือ อาคารสถานท่ี บุคคล  

2.  ความเช่ือถือได (Reliability) ความสามารถที่จะแสดงผลงานและใหบริการท่ี 

สัญญาไวอยางมีคุณภาพและถูกตองแมนยํา  

3.  การตอบสนองอยางรวดเร็ว (Responsiveness) ความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือ และให

บริการผูใชหรือลูกคาอยางทันทวงที  

4.  ความมั่นใจได (Assurance) ความรูและมนุษยสัมพันธของผูใหบริการท่ี 

แสดงออกทําใหผูใชบริการมีความเช่ือม่ันในบริการที่ไดรับ ประกอบดวย 

4.1  ทักษะความรู ความสามารถในการใหบริการ (Competence) 

4.2  ความสุภาพ นานับถือ นาเคารพ เปนมิตรกับบุคคลท่ีมาติดตอ (Courtesy) 

4.3 ความน า เ ชื ่อถ ือ  ความไว วางใจ  และความซื ่อส ัตย ของผู ให บร ิการ  

(Creditability) 

4.4 อิสระจากอันตรายใดๆ ความเส่ียง หรือขอสงสัยตางๆ (Security) 

5.  ความเขาใจและความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) การดูแลเอาใจใสและความ 

สนใจท่ีผูใหบริการมีตอผูใชบริการ  

5.1  การเขาถึงได ไปมาหาไดสะดวก งายตอการติดตอ (Access) 

5.2  การส่ือสาร แจงขาวสารใหลูกคารับทราบในภาษาที่เขาใจ และรับฟงลูกคา 

(Communication) 

5.3 ความเขาใจลูกคา รับรูถึงความตองการของลูกคา (Understanding the 

customer) 
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ตารางท่ี 1  แสดงความสัมพันธของปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL และ    

ปจจัยพื้นฐานสําหรับการประเมินคุณภาพการบริการ    

ปจจัยพื้นฐานสําหรับการ

ประเมินคุณภาพการบริการ 

ลักษณะ

ทาง

กายภาพ 

ความ

เช่ือถือ

ได 

การ

ตอบสนอง

อยางรวดเร็ว 

ความ

ม่ันใจ 

ความเขาใจและ

ความเหน็อก

เห็นใจ 

ลักษณะทางกายภาพ         √     

ความนาเช่ือถือ      √    

การตอบสนอง          √   

ความสามารถ 

ความมีมารยาท 

ความนาศรัทธา 

ความปลอดภัย 

    

  √ 

 

การเขาถึงบริการ 

การส่ือสาร 

ความเขาใจ 

       

              √ 

ท่ีมา :  Parasuraman A., Zeithaml V.A. and Berry L.L. “A Conceptual Model of Service Quality 
and Its Implication for Future Research,”  Journal of Marketing 6, 46 (1985) : 49. 

 

วีระพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2542: 4) กลาวถึง คุณภาพการบริการ ไดแก 

1. ความสอดคลองกับความตองการของลูกคา 
2. ระดับของความสามารถในการบริการเพื่อบําบัดความตองการของลูกคา 
3. ระดับความพึงพอใจของลูกคาหลังจากไดรับบริการไปแลว 

นอกจากนั้น เขายังกลาวเพิ่มเกี่ยวกับปจจัยคุณภาพบริการ วาเปนคุณลักษณะจําเพาะทาง

คุณภาพของบริการมุงเนนท่ีบุคลิกภาพหรือลักษณะพิเศษเฉพาะตัวของผูใหบริการ หรือตัวผูบริการ

นั้น ๆ (Characteristic of service quality) คุณลักษณะทางคุณภาพของบริการมุงเนนถึงหนวยวัดหรือ

ประเด็นเปรียบเทียบหรือมาตราวัดท่ัวไปท่ีใชวัดเปรียบเทียบระดับคุณภาพบริการของหนวยงาน
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ของบริการ 2 แหง อาทิ ความรวดเร็ว ความแมนยํา ความสะอาด ฯลฯ ถือวาเปน Attribute factor 

ของคุณภาพบริการในท่ีนี้ขอเรียกรวม ๆกันวาปจจัยคุณภาพบริการ 

 

ความคาดหวังคุณภาพการบริการ   

กกกกกกกกปริญญา บัวทอง (2545 : 16) กลาววา คุณภาพบริการเปนการประเมินจากผูรับบริการ 

โดยผูใหบริการจะตองตอบสนองความตองการของลูกคา ไมใชเพียงแคความตองการเบ้ืองตน แตยัง

มีความตองการอื่น ๆ รวมดวย จึงสามารถแบงเปนองคประกอบของความตองการออกเปนดังนี้  

1.  ความตองการหลักจริง ๆ (Core service) หมายถึง บริการที่ผูรับบริการตองการ

มากจนกระท่ังกอใหเกิดการตัดสินใจมารับบริการคร้ังนั้น ๆ 

2.  บริการท่ีเกี่ยวเนื่อง (Peripheral service) หมายถึง บริการท่ีไมใชบริการหลักท่ี

ตองการจริง ๆ แตเปนบริการอ่ืนท่ีผูใหบริการสามารถใหบริการรวมกับบริการหลัก ซ่ึงจะมีสวนชวย

สงเสริมคุณภาพการบริการได แบงเปน 

2.1  บริการที่คาดหวังจะไดรับ (Expected service) หมายถึง บริการขางเคียงท่ี

เกี่ยวเนื่องกับบริการหลักท่ีตองการจริง ๆ ซ่ึงผูรับบริการคาดหวังลวงหนาวาจะไดรับจากผูใหบริการ 

และการไดรับบริการตามท่ีคาดหวังไวทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจและประเมินวาบริการท่ี

ไดรับนั้นมีคุณภาพ หากไมไดรับบริการดังคาด บริการนั้นยอมดอยลง 

2.2  บริการอยูนอกเหนือความคาดหมาย (Augmented service) หมายถึง บริการ

ท่ีผูรับบริการอยากได แตไมคาดหวังวาจะไดรับจากผูใหบริการ แตหากผูรับบริการไดรับจะทําให

เกิดความประทับใจ (Delight) อันเปนความรูสึกท่ีมากกวาความพอใจ สงผลใหประเมินวาบริการที่

ไดรับมีคุณภาพเยี่ยม ซ่ึงแมผูรับบริการไมไดรับบริการประเภทนี้ ก็มิไดเกิดความไมพอใจแต

ประการใด 

พาราสุรามาน, เซทแฮลม และแบรรี่ (Parasuraman, Zeithaml and Berry 1990) ได 

ระบุถึงปจจัยหลักท่ีมีผลตอความคาดหวังของผูรับบริการแบงออกเปน 5 ประการไดแก  

1.  การไดรับการบอกเลา คําแนะนําจากบุคคลอ่ืน 

2.  ความตองการของแตละบุคคล  

3.  ประสบการณในอดีต     
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4.  ขาวสารจากส่ือ และจากผูใหบริการ     

5.  ราคา  

ความคาดหวังของผูรับบริการเปนสวนประกอบที่สําคัญในการวัดระดับความพอใจ

ซึ ่ง  ระด ับความพอใจได จากความแตกต างระหว  างผลที ่มองเห ็นหรือ เข  าใจ (Perceived 

performance) กับความคาดหวังของบุคคล ผลลัพธที่เกิดขึ้นมีได 3 แบบดวยกันคือ หากการ

ทํางานของขอเสนอไมตรงกับระดับความคาดหวังผูมารับบริการย อมเกิดความไมพอใจ 

(Dissatisfied) ถาการทํางานของ ขอเสนอตรงกับระดับความคาดหวังผูมารับบริการยอมพอใจ 

(Satisfied) แตถาเกินความคาดหวัง ของผูมารับบริการก็จะยิ ่งมีความพอใจมากขึ้นหรือ

ประทับใจ (Delight) 

วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน (2542 : 21) ไดกลาวไววา ความคาดหวังของลูกคาเกิดขึ้น 

จากปจจัย 7 ประการดังนี้     

1.  ช่ือเสียงภาพพจนขององคกร รวมท้ังคํารํ่าลือตางๆ  

2. ตัวของพนักงานผูใหบริการ เชน การแตงตัว รูปราง     

3.  ตัวสินคาหรือบริการ เชน ประเทศท่ีผลิต ยี่หอ     

4.  ราคาของบริการนั้น     

5.  สภาพแวดลอมในขณะน้ัน     

6.  มาตรฐานคุณภาพของลูกคาเอง     

7. คูแขงของสถานบริการนั้น    

โดยในบางครั้งในความคาดหวังของลูกคายังมีการรับรูของลูกคาปะปนมาดวย โดย 

สามารถที่จะอธิบายถึงขอแตกตางไดวาขอมูลที่ลูกคาไดรับ ผนวกกับสถานการณแวดลอมใน

เวลา นั้นทําใหลูกคาเกิดความเขาใจไปเองวาผูใหบริการตองสามารถใหบริการไดอยางดีจึงทําให

ลูกคาเกิด ความคาดหวังที่สูงหรือเกินกวาความปกติจากความเปนจริง เมื่อไดรับบริการตาม

มาตรฐานปกติก็ อาจรูสึกไมพอใจได เชน ในกรณีของการใหบริการโทรศัพทพื้นฐานที่ผูใช

บริการมักที่จะคาดหวังให ระบบสามารถที่จะใชติดตอไดอยางตอเนื่อง ราคาถูก มีการบริการ

หลังการขายที่ดี รวมทั้งบริษัทผูให บริการติดตามใหความสําคัญกับลูกคาอยางตอเนื่อง และเมื่อ

โทรศัพทพื้นฐานที่ใชอยูสามารถ ตอบสนองไดตามความคาดหวัง ลูกคาก็จะเกิดความพอใจและ
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บอกตอไปยังคนใกลชิดใหมาใช บริการที่ราน  

 

 กลยุทธสวนประสมทางการตลาด (Marketing mix)  

 สวนประสมการตลาดท่ีเปนท่ีรูจักกันมากท่ีสุดนั่นคือ 4Ps  ไดแก ผลิตภัณฑ (Product) 

ราคา (Price) การจัดจําหนาย (Place) และการสงเสริมการตลาด (Promotion) ตอมามีการรวมกัน

ปรับปรุงและเพ่ิมเติมสวนผสมทางการตลาดข้ึนมาใหมใหเหมาะสมสําหรับธุรกิจการใหบริการ

รูปแบบใหมนี้พัฒนาข้ึนจะประกอบดวย ปจจัย 8 ประการ ดังตอไปนี้ (ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย 

2548 :28-30) 

 (1)  ผลิตภัณฑ (Product) 

 (2)  ราคา (Price) 

 (3)  การจัดจําหนาย (Place) 

 (4)  การสงเสริมการตลาด (Promotion) 

 (5)  บุคลากร (People) 

 (6)  ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 

 (7)  กระบวนการ (Process) 

 (8) ผลิตภาพ (Productivity) 

สวนประสมการตลาดท่ีปรับปรุงใหมเพิ่มปจจัยข้ึนอีก 4 ประการ คือ บุคลากร ลักษณะ

ทางกายภาพภาพ กระบวนการ และผลิตภาพ ปจจัยท้ัง 8 ประการน้ีจะเปนปจจัยท่ีสามารถใชเปน

หลักของธุรกิจบริการตาง ๆ และหากธุรกิจดังกลาวขาดปจจัยหนึ่งปจจัยใดไปก็อาจสงผลถึง

ความสําเร็จหรือความลมเหลวของธุรกิจได 

สวนประสมการตลาดท่ีเฉพาะเจาะจง เม่ือนําไปใชกับองคกรธุรกิจหนึ่ง ๆ ก็จะตองมี

การปรับเปล่ียนตามสถานการณ   เชน  ตามปริมาณของอุปสงค  ระยะเวลาที่ทําการเสนอบริการ

หนึ่ง ๆ ออกไป 

การสรางสวนประสมการตลาดจะเปนการปรับเปล่ียนปจจัย หรือองคประกอบให

เหมาะสมกับสถานการณและควมจําเปนของตลาดท่ีมีการเปล่ียนแปลงและเปนท่ีแนนอนของ

องคประกอบของสวนประสมการตลาดแตละตัวอาจมีการซํ้าซอนกันอยูบาง เราจงึไมสามารถท่ีจะ



  
  35 

ทําการตัดสินใจใด ๆ โดยอาศัยองคประกอบใดองคประกอบหน่ึงเทานั้น นอกจากนี้องคประกอบ

หนึ่ง ๆ กจ็ะคงความสําคัญเพียงชวงเวลาหนึ่ง ๆ เทานั้น ดังนั้นกรอบรูปแบบท่ีกําลังอธิบายตอไป จะ

ชวยผูบริการดานการตลาดใหสามารถกําหนดสวนประสมการตลาดท่ีเหมาะสมกับธุรกิจบริการของ

ตนเองได รายละเอียดของแตองคประกอบมีดังนี ้

(1) ผลิตภัณฑ (Product) 

การพิจารณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑบริการจะตองพิจารณาถึงขอบเขตของคุณภาพ

ของบริการระดับช้ันของบริการ ตราสินคา สายการบริหาร การรับประกันและการบริการหลังการ

ขาย นั่นคือ สวนประสมดานผลิตภัณฑบริการจะตองครอบคลุมขอบเขตท่ีกวาง เชน สังคมใน

อาคารเล็ก ๆ อาคารเดียว จนกระทั่งจุดท่ีใหญท่ีสุดในประเทศ หรือจากรานอาหารขนาดเล็กไป

จนกระท่ังหองอาหารของโรงแรมระดับส่ีดาว 

(2)  ราคา (Price) 

การพิจารณาดานราคาจะตองรวมถึงระดับราคา สวนลด เงินชวยเหลือคา

นายหนา และเง่ือนไขการชําระเงิน สินเช่ือการคา เนื่องจากราคามีสวนในการทําใหบริการตาง ๆ มี

ความแตกตางกันและมีผลตอผูบริโภคในการรับรูถึงคุณคาท่ีไดรับจากการบริการ โดยเทียบระหวาง

ราคา และคุณภาพ 

(3) การจัดจําหนาย (Place) 

ท่ีต้ังของผูใหบริการและความยากงายในการเขาถึง เปนอีกปจจัยท่ีสําคัญของ

การตลาดบริการ ท้ังนี้ความยากงายในการเขาถึงบริการนั้นมิใชแตเฉพาะการเนนทางกายภาพ

เทานั้น แตยังรวมถึงการติดตอส่ือสาร ดังนั้นประเภทของชองทางการจําหนาย และความครอบคลุม

จะเปนปจจัยสําคัญตอการเขาถึงบริการอีกดวย 

(4)  การสงเสริมการตลาด (Promotion) 

การสงเสริมการตลาดรวบรวมวิธีการหลากหลายของการส่ือสารตลาดตาง ไม

วาจะผาน การโฆษณา กิจกรรมการขายโดยบุคลากร กิจกรรมสงเสริมการขายและรูปแบบอ่ืน ๆ ท้ัง

ทางตรงสูสาธารณะและทางออมผานส่ือ เชน การประชาสัมพันธ 

(5)  บุคลากร (People)   

ดานบุคลากรจะครอบคลุม 2 ประเด็น ดังนี้ 
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(5.1) บทบาทของบุคลากร สําหรับธุรกิจบริการ ผูใหบริการนอกจากจะทํา

หนาท่ีผลิตบริการแลว ยังตองทําหนาท่ีขายผลิตภัณฑบริการไปพรอม ๆ กันดวยการสรางความ  

ความสัมพันธกับลูกคามีสวนจําเปนอยางมากสําหรับการบริการ 

(5.2)  ความสัมพันธระหวางลูกคาดวยกัน คุณภาพการบริการของลูกคาราย

หนึ่งอาจมีผลมา จากลูกคาอ่ืนแนะนํามา ตัวอยางท่ีเกิดข้ึน เชน กลุมลูกทัวร หรือลูกคาจาก

รานอาหารที่บอกตอกันไป แตปญหาหนึ่งท่ีผูบริหารการตลาดจะพบก็คือการควบคุมระดับของ  

คุณภาพการบริการใหอยูในระดับคงท่ี                                          

(6)  ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 

ธุรกิจบริการจํานวนไมมากนักท่ีนําลักษณะทางกายภาพเขามาใชในการกําหนด

กลยุทธการตลาด แมวาลักษณะทางกายภาพจะเปนสวนประกอบท่ีมีผลตอการตัดสินใจของลูกคา

หรือผูใชบริการก็ตามท่ีปรากฏใหเห็น สวนใหญจะเปนการสรางสภาพแวดลอม การสราง

บรรยากาศ การเลือกใชแสง สี และเสียงภายในราน เปนตน หรือใชลักษณะทางกายภาพ เพื่อ

สนับสนุนการขาย เชน ยี่หอและคุณภาพของรถของบริษัทรถใหเชา ถุงสําหรับใสเส้ือผาซักแหงตอง

สะอาด เปนตน 

(7)  กระบวนการ (Process) 

ในกลุมธุรกิจบริการ กระบวนการในการสงมอบบริการมีความสัมพันธ

เชนเดียวกับเร่ืองทรัพยากรบุคคล แมวาผูใหบริการจะมีความสนใจดูแลลูกคาอยางดี ก็ไมสามารถ

แกปญหาใหลูกคาไดท้ังหมด เชน การเขาแถวรอ ระบบการสงมอบบริการ จะครอบคลุมถึงนโยบาย 

และกระบวนการท่ีนํามาใช ระดับการใชเคร่ืองจักรกลในการใหบริการ อํานาจตัดสินใจของ

พนักงาน การที่มีสวนรวมของลูกคาในกระบวนการใหบริการ อยางไรก็ตามความสําคัญของ

ประเด็นปญหาดังกลาวไมเพียงแตจะสําคัญตอฝายปฏิบัติการเทานั้น แตยังมีความสําคัญตอฝาย

การตลาดดวย เนื่องจากเกี่ยวของกับความพอใจที่ลูกคาไดรับ จะเห็นไดวาการจัดการทางการตลาด

ตองใหความสนใจในเร่ืองของกระบวนการใหบริการและการนําสง ดังนั้นสวนประสมการตลาดก็

ควรครอบคลุมถึงประเด็นของกระบวนการนี้ดวย 

(8)  ผลิตภาพ (Productivity) 
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จากการที่บริการเปนการกระทําของบุคคล 2 ฝาย เม่ือฝายหนึ่งไดกระทําเพื่อให

เกิดงานบริการ อีกฝายหนึ่งก็จะไดรับบริการในเวลาเดียวกัน ไมสามารถแยกออกจากกันได และไม

สามารถเก็บเปนสินคาคงคลังไวได สงผลใหกิจการตองเขามาจัดการกับความตองการซ้ือบริการ

ของลูกคา เพื่อใหความตองการบริการลูกคา กระจายไปในชวงเวลาตาง ๆ ท่ีใหบริการ เพื่อใหความ

ตองการในแตละชวงเวลาตาง ๆ ในแตละชวงเวลาจะไดใกลเคียงกันดวย นอกจากนี้ กิจการตอง

จัดการกับกําลังการผลิตงานบริการ เพื่อใหเกิดความสมดุลยกับความตองการ 

แนวทางในการกําหนดกิจกรรมทางการตลาดนั้น จะไมแบงสวนการผลิตหรือการ

ดําเนินการออกจากบทบาททางการตลาด ผูจัดการในธุรกิจบริการมักจะแสดงใหเห็นถึงบทบาทใน

การบริหารบุคคล การผลิต การตลาด และความรับผิดชอบทางการเงินดวย  

 

งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

กกกกกกกความพึงพอใจตอบริการของธนาคาร 

พฤทธ์ิสิทธ์ิ  บุญทน (2536:47) ไดทําการศึกษาวิจัยความพึงพอใจขอลูกคาตอการใช

บริการอยางมีคุณภาพของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ศึกษาเฉพาะกรณีสาขาชุมพวง จังหวัด

นครราชสีมา ผลการวิจัยสรุปได ดังนี้ ความสัมพันธของตัวแปร ทางดานอายุ การศึกษา อาชีพ มี

ความสัมพันธกับความพึงพอใจ กลาวคือ ลูกคาท่ีมีการศึกษาตํ่า มีอายุมาก มีอาชีพเกษตรกร หรือ

คาขาย มีความพึงพอใจในบริการสูงกวาลูกคาท่ีมีลักษณะอื่น ซ่ึงในความเปนจริงไมนาจะเปน

เชนนั้น คําอธิบายอีกทางหนึ่งอาจไดแก ความแตกตางในเร่ืองความคาดหวังแตละกลุมไม

เหมือนกัน ผูท่ีมีความคิดหวังในบริการสูงยอมยากท่ีจะเอาใจ หรือทําใหพึงพอใจมากกวาผูท่ีมีความ

คาดหวังตํ่า 

นันทพร ดํารงพงศ และสุรสิทธ์ิ วชิรขจร (2541: บทคัดยอ) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจ

ของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารเอเชีย จํากัด (มหาชน) ศึกษาเฉพาะกรณีสาขาอัมรินทร

พลาซา กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา  (1) ในการใชบริการของธนาคารในภาพรวมพบวา

ลูกคามีความพึงพอใจมาก และเม่ือพิจารณาความพึงพอใจดานตาง ๆ  โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียจาก

มากไปหานอยพบวา ดานพนักงาน และการตอนรับมีคาเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมาคือดานสถานท่ี

ประกอบการ และดานขอมูลท่ีไดรับจากการบริการอันดับสุดทายคือ ดานความสะดวกท่ีไดรับจาก
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การบริการ (2) ในการทดสอบสมมติฐานพบวา เพศ และรายได มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ

ในการรับบริการของธนาคารเอเชีย จํากัด (มหาชน) สาขาอัมรินทรพลาซา กรุงเทพมหานคร อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 (3) อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ สถานภาพสมรส มีความสัมพันธกับ

ความพึงพอใจในการรับบริการของธนาคารเอเชีย จํากัด (มหาชน) สาขาอัมรินทรพลาซา 

กรุงเทพมหานคร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 ชัยนันท  เรืองสุวรรณ และ สุพรรณี ไชยอําพร (2544: บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาวิจัย

ความคิดเห็นและความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด 

(มหาชน) : ศึกษาเฉพาะกรณีสาขายะลา ผลการวิจัยสรุปได ดังนี้ 1. ผูใชบริการมีความคิดเห็น 

ตอสภาพการใหบริการดานสภาพกายภาพ และดานโฆษณาประชาสัมพันธในภาพรวมอยูระดับ

ปานกลาง ดานสภาพกายภาพผูใชบริการมีความคิดเห็นวา ทําเลที่ต้ังของธนาคารเหมาะสมมากท่ีสุด 

สวนดานสถานท่ีใหบริการภายในอาคารไมกวางขวางเพียงพอ เนื่องจากพ้ืนท่ีใหบริการจํากัด และ

ไมสามารถขยายหรือตอเติมได สวนดานโฆษณาประชาสัมพันธ ผูใชบริการมีความคิดเห็นวาส่ือ

โฆษณาทางโทรทัศนมีสวนชวยในการประชาสัมพันธธุรกิจธนาคารมากท่ีสุด 2. ปจจัยท่ีมี

ความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจในบริการ ไดแก ตัวแปรดานอายุ อาชีพ รายได ความคิดเห็น

ดานสภาพกายภาพของธนาคารและการโฆษณาประชาสัมพันธ   

 บริษัท ซี. เอส. เอ็น. แอนด แอสโซซิเอท จํากัด (2546) ไดทําการสํารวจความพึงพอใจ

ของผูใชบริการ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร ปงบประมาณ 2545 พบวา ความ 

พึงพอใจโดยรวมตอ บริการเงินฝาก อยูในระดับพอใจอยางยิ่ง โดยไดคะแนนเฉล่ีย 92.50 คะแนน 

หรือดัชนีความพึงพอใจเทากับ 4.70 หรือกลาวไดวามีจํานวนเกษตรกรลูกคารายคนรอยละ 92.4 มี

ทัศนคติเชิงบวก (พอใจหรือพอใจอยางยิ่ง) 

ความพึงพอใจโดยรวมตอการใหบริการเงินกูในทุกๆ ดาน อยูในระดับ พอใจอยางยิ่ง โดย

ไดคะแนนเฉล่ีย 94.43 คะแนน หรือดัชนีความพึงพอใจเทากับ 4.78 หรือกลาวไดวามีจํานวน

เกษตรกรลูกคารายคน รอยละ 95.0 ท่ีมีทัศนคติเชิงบวก (พอใจหรือพอใจอยางยิ่ง)  

ความพึงพอใจโดยรวมตอบริการประเภทอ่ืนๆ อยูในระดับพอใจอยางยิ่ง โดยไดคะแนน

เฉล่ีย 92.20 คะแนน หรือดัชนีความพึงพอใจเทากับ 4.69 หรือกลาวไดวามีจํานวนเกษตรกรรายคน

รอยละ 90.6 ท่ีมีทัศนคติเชิงบวก (พอใจหรือพอใจอยางยิ่ง) 
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ความพึงพอใจโดยรวมตอสถานท่ีติดตอของธนาคาร ธ.ก.ส. อยูในระดับพอใจอยางยิ่ง 

โดยไดคะแนนเฉล่ีย 94.43 คะแนน หรือดัชนีความพึงพอใจเทากับ 4.78 หรือกลาวไดวา มีจํานวน

เกษตรกรลูกคารายคนรอยละ 94.30 ท่ีมีทัศนคติเชิงบวก (พอใจหรือพอใจอยางยิ่ง) 

 ศุภฤกษ เกียรติกองสกุล (2544) ศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ

ของธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) : ศึกษาเฉพาะกรณี สํานักงานใหญ กรุงเทพมหานคร” ผล

การศึกษาพบวา  

1. ความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับพึงพอใจมาก โดยกลุมตัวอยางมีความพึง

พอใจเรียงลําดับจากมากไปนอย ดังนี้ ดานพนักงานและการตอนรับ มากท่ีสุด รองลงมาคือ ดาน

ขอมูลท่ีไดรับจากการบริการ ดานสถานท่ีท่ีใหบริการ และดานความสะดวกที่ไดรับจากการบริการ 

ตามลําดับ  

2. เพศ อาชีพ ระยะเวลาที่เปนลูกคา และประเภทท่ีใชบริการ ไมมีความสัมพันธ

กับความพึงพอใจในการใหบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

3. อายุ ระดับการศึกษา และรายได มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการ

ใหบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  

กุลชลี ชูตินันท (2546) “ศึกษาปจจัยท่ีกําหนดความพึงพอใจของลูกคาผูรับบริการ 

จากธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาภาชี จังหวัดพระนครศรีอยุธยา” พบวา กลุมตัวอยาง 

สวนใหญเปนเพศหญิง อายุอยูในชวง 21 – 40 ป สถานภาพสมรสแลว จํานวนปท่ีไดรับการศึกษา 

คือ 13 – 16 ป ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ รายไดเฉล่ีย 5:001 – 10:000 

บาท ระยะเวลาการเปนลูกคาไมเกิน 5 ป ความถ่ีในการใชบริการใน 1 เดือน คือ ไมเกิน 5 คร้ัง โดย

กลุมตัวอยางสวนใหญมีระดับความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก สวนปจจัยท่ีกําหนดความพึง

พอใจท่ีมีนัยสําคัญทางสถิติ ไดแก เพศของลูกคา การแตงกายสะอาดเรียบรอยของพนักงานผู

ใหบริการ คลิกภาพท่ีนาเช่ือถือของพนักงานผูใหบริการ ความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือและใหบริการ

ของพนักงานผูใหบริการ และความสามารถในการสรางความม่ันใจและความปลอดภัยในทรัพยสิน

ของพนักงานผูใหบริการ 

 พยุงศักดิ์ อภิเมธีธํารง (2546) “ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ

ธนาคารดีบีเอสไทยทนุ จํากัด (มหาชน) เฉพาะสาขาในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล” พบวา 
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กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย อายุอยูในชวง 25 – 35 ป สถานภาพโสด ระดับการศึกษา

ปริญญาตรี อาชีพรับจาง/พนักงานบริษัท รายไดตอเดือน 15:001 – 20:000 บาท ชวงเวลาท่ีสะดวก

ใชบริการ 11.01 – 13.00 น. ใชบริการดานฝาก – ถอนเงิน และสินเช่ือ มีความถ่ีในการใชบริการใน 

1 สัปดาห คือ นานๆ คร้ัง โดยกลุมตัวอยางแสดงสาเหตุการเลือกใชบริการธนาคารในระดับเห็นดวย  

สวนในดานพนักงานและการตอนรับ ดานสถานท่ีประกอบการ ดานความสะดวกรวดเร็วและขอมูล

ท่ีไดรับจากการบริการ ดานอุปกรณและเคร่ืองมือ แสดงความพึงพอใจอยูในความพึงพอใจมาก  

มาริสา  เนตรชวงโชติ (2546) “ความพึงพอใจตอการใหการบริการของธนาคารไทย

พาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาลพบุรี” พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง อายุของกลุม

ตัวอยางอยูระหวาง 36 – 45 ป สวนใหญจบการศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพเปนพนักงานเอกชน 

มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 5:001 – 10:000  บาท มีระยะเวลาการเปนลูกคานอยกวา 3 ป เปนจํานวนมาก

ท่ีสุด สวนในดานระดับความพึงพอใจ พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจมากในดาน ความ

ไววางใจในการปฏิบัติงาน ความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ ความเช่ือม่ันในความรู บุคลิกภาพ 

และอัธยาศัยไมตรี สําหรับการทดสอบสมมติฐาน พบวา เพศ อายุ รายไดเฉล่ียตอเดือน และ

ระยะเวลาในการเปนลูกคาของกลุมตัวอยางท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการไม

แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  

ดารุณี งามวิทยานนท (2547) “ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขายอยมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร (สกลนคร)” พบวา กลุม

ตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย อายุอยูในชวง 21 – 30 ป สถานภาพโสด ระดับการศึกษาตํ่ากวา

ปริญญาตรี อาชีพลูกจาง/รับจาง รายไดตอเดือนไมเกิน 10:000 บาท ชวงเวลาท่ีสะดวกใชบริการ 

13.01 – 15.30 น. ใชบริการดานฝาก – ถอนเงินและสินเช่ือ มีความถ่ีในการใช คือ นานๆ คร้ัง โดย

กลุมตัวอยางแสดงสาเหตุการเลือกใชบริการธนาคารในระดับเห็นดวยมาก  สวนในดานพนักงาน 

ดานเวลา ดานสถานท่ี และดานการใหบริการ แสดงความพึงพอใจอยูในความพึงพอใจมาก สําหรับ

การทดสอบสมมติฐาน พบวา ปจจัยสวนบุคคลดานเพศและอายุท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจตอ

การใหบริการดานเวลาแตกตางกัน ปจจัยสวนบุคคล  ดานอายุและระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันมี

ความพึงพอใจตอการใหบริการดานพนักงานแตกตางกัน ปจจัยสวนบุคคลดานเพศและอาชีพท่ี
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แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการดานการใหบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 

0.05  

เศกสิทธ์ิ แสงปาก (2547) “ศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการ E-Service ของธนาคาร

กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) สาขาสํานักพหลโยธิน กรุงเทพมหานคร” พบวา ผูใชบริการสวนใหญ

เปนเพศหญิง รอยละ 52.16 อายุมากกวา 35 ป รอยละ 31.62 มีสถานภาพโสด รอยละ 60.27 มีรายได 

5:000 – 10:000 บาท รอยละ 26.49 วุฒิการศึกษาระดับปริญญาตรี รอยละ 70.81 ประกอบอาชีพ

พนักงานบริษัทเอกชน รอยละ 86.49 สําหรับการทดสอบสมมติฐาน พบวา ปจจัยสวนบุคคลดาน

เพศ สถานภาพ และอาชีพท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจของผูใชบริการ E-Service ของธนาคาร

กสิกรไทยฯ ไมแตกตางกัน สวนปจจัยสวนบุคคลดานอายุ การศึกษา และรายไดท่ีแตกตางกันมี

ความพึงพอใจของผูใชบริการ E-Service ของธนาคารกสิกรไทยฯ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญท่ี

ระดับ 0.05  

อลงกรณ เสริมวิลาสกุล (2547) “ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคาร

กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาบัวใหญ จังหวัดนครราชสีมา” พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศ

หญิง อายุอยูในชวง 20 – 29 ป สถานภาพโสด จบการศึกษาระดับปริญญาตรี มีรายไดเฉล่ียตอเดือน

5:000 – 10:000  บาท รับบริการจากธนาคารเฉล่ีย 1 – 2 คร้ัง/เดือน ประเภทของบริการท่ีเขารับเปน

บัญชีเงินฝากออมทรัพย สาเหตุท่ีมาใชบริการ คือ ธนาคารมีความม่ันคง และลูกคามาใชบริการดวย

เพื่อนแนะนํา  สําหรับการทดสอบสมมติฐาน พบวา ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ อายุ อาชีพ รายได ท่ี

แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05  

อัมพร สนธยานาวิน (2548 : บทคัดยอ) “ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการ

ใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) : ศึกษาเฉพาะกรณีสาขาทามวง จังหวัดกาญจนบุรี” 

พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง อายุอยูในชวง 26 – 35 ป สถานภาพสมรสแลว ระดับ

การศึกษาปริญญาตรี อาชีพเปนขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ และรายไดต้ังแต 10:001 – 20:000 บาท สวน

ในดานระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางท่ีมีตอการใหบริการตามปจจัยสวนประสมทาง

การตลาดบริการทั้ง 7 ดาน พบวา ความพึงพอใจโดยรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง โดย

ในดานผลิตภัณฑ ดานราคาและดานการสงเสริมการตลาด มีความพอใจอยูในระดับปานกลาง 

สําหรับในดานสถานท่ีชองทางการใหบริการ ดานคุณภาพของพนักงานผูใหบริการ ดานส่ิงนําเสนอ
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ทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ และดานกระบวนการในการใหบริการมีความพึงพอใจอยูใน

ระดับมาก 

  

กรอบแนวคิดของการวิจัย 

 การวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยสนใจทําการวิจัยเร่ือง ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการ

ใชบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและ สหกรณ การเกษตร สาขาประจวบคีรีขันธ จังหวัด

ประจวบคีรีขันธ ซ่ึงเปนการวิจัยเชิงปริมาณ(Quantitative research) โดยมีตัวแปรดังนี้ 

1.  ตัวแปรอิสระคือปจจัยสวนบุคคลและปจจัยดานการตลาดดังรายละเอียด 

ตอไปนี้       

1.1 ปจจัยสวนบุคคลประกอบดวย 

                           -  เพศ  

                           - อายุ 

                            - ระดับการศึกษา 

                            - อาชีพ 

                            - รายได 

1.2  ปจจัยดานการตลาดประกอบดวย 

                            - ผลิตภัณฑ (Product) 

                            - ราคา (Price ) 

                            - การจัดจําหนาย (Place) 

                             - การสงเสริมการตลาด (Promotion) 

                            - บุคลากร (People) 

                            - ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 

                            - กระบวนการ (Process) 

2.  ตัวแปรตามไดแกระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ ของธนาคาร 

เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาประจวบคีรีขันธ จังหวัดประจวบคีรีขันธ  
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             ตัวแปรอิสระ                                                                                  ตัวแปรตาม 

     (Independent  Variables)                                                        ( Dependent Variables) 

 

 

xป 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

แผนภาพท่ี  4  กรอบแนวคิดของการวิจัย (Conceptual framework) 

 

ความพึงพอใจของลูกคา 
ตอการใชบริการของ
ธนาคารเพ่ือการเกษตร 
และ สหกรณ การเกษตร  
สาขาประจวบคีรีขันธ 
จังหวดัประจวบคีรีขันธ  
  1. ดานการใหบริการ
ตอนรับ 
  2. ดานการปฏิบัติของ
พนักงาน 
  3. ดานสถานท่ี 
  4. ดานเคร่ืองมือ 

ปจจัยสวนบุคคล 
- เพศ 
- อายุ 
- ระดับ

การศึกษา 
- อาชีพ 
- รายได 

ปจจัยดานการตลาด 
   -      ผลิตภัณฑ (Product) 
-  ราคา (Price ) 
- การจัดจําหนาย (Place) 
- การสงเสริมการตลาด 

(Promotion) 
- บุคลากร (People) 
- ลักษณะทางกายภาพ 

(Physical Evidence) 
- กระบวนการ (Process) 
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บทท่ี 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
การวิจัยคร้ังนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative research)  โดยการสัมภาษณลูกคา

ท่ีมาติดตอกับธนาคารเพ่ือใชบริการภายใน  5  วันทําการ จํานวนท้ังส้ิน 200  คน  ตามแบบสอบถาม
และดําเนินการวิจัยเปนลําดับ  ดังตอไปนี้ 

1.  การออกแบบการวิจัย 
2.  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
3.   เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
4.  การสรางและพัฒนาเคร่ืองมือ 
5.  การวิเคราะหขอมูล 
6.  สถิติใชในการวิเคราะหขอมูล 

 
ประชากรและกลุมตัวอยาง 

ประชากรท่ีใชในการวิจัยคร้ังนี้ ไดแก  ลูกคาผูมาติดตอใชบริการของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร  สาขาประจวบคีรีขันธ  จังหวัดประจวบคีรีขันธ โดยประมาณวัน
ละ  80  คน  ซ่ึงจะตองสํารวจ 5 วันทําการ  ดังนั้นจํานวนประชากรในการวิจัยคร้ังนี้ท้ังส้ินประมาณ  
400  คน   

กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยคร้ังนี้  คือลูกคาผูท่ีมาติดตอใชบริการกับธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร  โดยแบงลูกคาออกเปน 5 วันทําการ ไดลูกคาวันละ 80 คน รวม
ท้ังหมด 400 คน จํานวนตัวอยางโดยใชสูตรของ Taro Yamane ไดตัวอยางวันละ 40 คน สุมโดยเปน
ระบบ (Systematic sampling) โดยสัมภาษณคนท่ี 1,3,5 จนถึงคนท่ี  40  ซ่ึงจํานวนของกลุมตัวอยาง
ไดมาจากการคํานวณ  ดังนี้ 
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N 
สูตร n  = 

1+Ne2 
โดยท่ี N  =      400  คน 
 e  = 0.05 
 

แทนคา 
    

   = 
 

400 

  1+400(0.05)2 
     = 400 
  1+1.00 
     =     200  คน 

จากการคํานวณหา  ไดกลุมตัวอยาง  จํานวน  200  คน 
 
เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

 เคร่ืองมือท่ีใชในการรวบรวมขอมูลในการวิจัยคร้ังนี้ ไดแก แบบสอบถามท่ีมีเนื้อหา
เกี่ยวของกับตัวแปรอิสระและตัวแปรตามเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของ
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาประจวบคีรีขันธ  จังหวัดประจวบคีรีขันธ  
ซ่ึงเปนแบบสอบถามปลายปด (Close or standardized question) โดยสามารถแบงเปน 2 สวน ดังนี้ 

สวนท่ี 1  แบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามซ่ึงถือเปน 
ตัวแปรอิสระ จํานวน 6 ขอ ไดแก เพศ   อายุ  สถานภาพสมรส  ระดับการศึกษา  อาชีพและรายได   

สวนท่ี  2  แบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยดานการตลาด ซ่ึงถือเปนตัวแปร อิสระเชนกัน
จํานวน 7 ขอ  

สวนท่ี  3  แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา แบงเปน 4 ดาน คือ ดานการ
ใหบริการตอนรับ  ดานการปฏิบัติของพนักงาน  ดานสถานท่ี และดานเคร่ืองมือ โดยแตละดานมีขอ
คําถามดานละ 5 ขอ รวมเปน 20 ขอ 

ซ่ึงขอคําถามสวนท่ี 2 และ 3 ประกอบดวยตัวเลือก 5 ระดับ ตามความรูสึกของผูตอบ
แบบสอบถาม โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคช้ัน (Interval scale) ซ่ึงจัดแบงระดับของ
คุณภาพเปน 5 ระดับ และเกณฑการใหคะแนน ดังตอไปนี้ 

ระดับมากท่ีสุด  ให   5       คะแนน     
ระดับมาก                       ให       4         คะแนน 
ระดับปานกลาง       ให     3    คะแนน 
ระดับนอย                         ให 2     คะแนน 
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ระดับนอยท่ีสุด                 ให       1     คะแนน 
เกณฑท่ีใชในการแปลความหมายของระดบัความพึงพอใจของลูกคา ใชแนวทางของ 

John W. Best (อางถึงใน สุกญัญา สังขเจริญ 2548: 54) ในการแปลความหมายของระดับโดยใช
คะแนนเฉล่ียดงันี้ 

                  คะแนนเฉล่ีย 4.50-5.00       หมายถึง  มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
                  คะแนนเฉล่ีย   3.50-4.49       หมายถึง  มีความพึงพอใจมาก 
                  คะแนนเฉล่ีย  2.50-3.49 หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง 
                  คะแนนเฉล่ีย   1.50-2.49       หมายถึง  มีความพึงพอใจนอย 
                  คะแนนเฉล่ีย   1.00-1.49       หมายถึง  มีความพึงพอใจนอยท่ีสุด                                                 

 
การสรางและพัฒนาเคร่ืองมือ 

ในการวิจัยคร้ังนี้  ไดดําเนินการสรางและพัฒนาเคร่ืองมือตามข้ันตอน ดังนี้ 
1. ผูวิจัยคนควาเอกสาร งานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับปจจัยทางการตลาดและความพึงพอใจ 

เพื่อเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม 
2. กําหนดกรอบและแนวคิดเพื่อสรางแบบสอบถาม 
3. สรางแบบสอบถามท่ีมีเนื้อหาครอบคลุมวัตถุประสงคของการศึกษาและตรวจสอบ

ความแมนตรงตามเนื้อหา (Construct validity) จากอาจารยท่ีปรึกษาและผูเช่ียวชาญของธนาคาร
จํานวน 3 ทาน  ไดคาความแมนตรงโดยรวมรอยละ 93.33  ซ่ึงเปนความแมนตรงในระดับ “มาก
ท่ีสุด”  (สุธรรม  รัตนโชติ 2551:125) โดยมีรายละเอียดตามตารางท่ี 2 

4. นําแบบสอบถามท่ีสรางข้ึนและไดรับการปรับปรุงแกไขแลวไปทดลองใช  (Try   
out) กับลูกคากลุมทดลอง จํานวน 30 ราย เพื่อหาความเช่ือม่ัน (Reliability) โดยใชสัมประสิทธ์ิ
อัลฟาของครอนบาค (Cornbach ’s Alpha Coefficient) ซ่ึงเปนการหาความสัมพันธภายใน (Internal 
correlation) ของแบบสอบถามแตละขอกับแบบสอบถามโดยรวบซ่ึงไดคาสัมประสิทธ์ิอัลฟา 
ท่ี 0.9287  ซ่ึงมีความหมายวา”มากท่ีสุด” ( สุธรรม   รัตนโชติ  2551:18 ) 
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ตารางท่ี 2  แสดงคาความเช่ือม่ัน (Reliability) ของแบบสอบถามโดยใชสัมประสิทธ์ิอัลฟา 
ของครอนบาค (Cornbach’s Alpha Coefficient) 

ระดับความแมนตรง 
คําถาม 

1 2 3 คาเฉล่ีย รอยละ ความหมาย 

1. ดานผลิตภณัฑ 
   ทานคิดวาเงินฝากท่ีมีรางวลัแบบ
สลากทวีสินมีความเหมาะสม 
 มาก-นอยเพยีงใด 

5 5 4 4.67 93.33 แมนตรงมากที่สุด 

2. ดานราคา 
   ทานคิดวาอัตราดอกเบ้ียเงินกู    
เงินฝาก และคาบริการอ่ืนๆมีความ
เหมาะสมมาก-นอยเพียงใด 

5 5 4 4.67 93.33 แมนตรงมากที่สุด 

3. ดานการจัดจําหนาย  
   ทานคิดวาทําเลที่ต้ังของธนาคาร
สะดวกตอการเดินทางมาติดตอ 
มาก-นอยเพยีงใด 

5 5 4 4.67 93.33 แมนตรงมากที่สุด 

4. ดานสงเสริมการตลาด 
    ทานคิดวาธนาคารมีการ
ประชาสัมพันธหรือมีส่ือโฆษณา
ตามส่ือตางๆมาก-นอยเพยีงใด 

4 5 4 4.33 86.67 แมนตรงมาก 

5. ดานบุคลากร 5 5 4 4.67 93.33 แมนตรงมากที่สุด 
   ทานคิดวาพนักงานของธนาคาร       
ใหการบริการรวดเร็วมาก–นอย       
เพียงใด       
6. ดานทางกายภาพ 5 5 4 4.67 93.99 แมนตรงมากที่สุด 
   ทานคิดวาสภาพแวดลอมภายใน       
อาคารมีการตกแตงสีสัน รูปแบบ       
สวยงามเปนระเบียบเรียบรอย       
มาก-นอยเพยีงใด       
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ตารางท่ี 2 (ตอ)  

ระดับความแมนตรง 
คําถาม 

1 2 3 คาเฉล่ีย รอยละ ความหมาย 

7. ดานกระบวนการ 
   ทานคิดวาการตัดสินใจของ
พนักงานในการพิจารณาเงินกู 
สามารถใหคําตอบไดรวดเร็ว 
มาก-นอยเพยีงใด 

5 5 4 4.67 93.33 แมนตรงมากที่สุด 

8. ดานการใหบริการตอนรับ 5 5 4 4.67 93.33 แมนตรงมากที่สุด 
8.1. ทักทายดวยวาจาหรือ การไหว 
หรือยิ้ม 

5 5 4 4.67 93.33 แมนตรงมากที่สุด 

8.2 พูดคุยตามธรรมชาติ ไมเปน
ทางการ สําเนยีง    ภาษาสุภาพ 

4 5 4 4.33 86.67 แมนตรงมาก 

8.3.ไหวหรือกลาวขอบคุณหลังการ
ใหบริการ 

5 5 4 4.67 93.33 แมนตรงมากที่สุด 

8.4. ทักทาย ขออภัยลูกคาท่ีรอคิว
(นาน) 

5 5 4 4.67 93.33 แมนตรงมากที่สุด 

8.5. มีผูคอยใหคําแนะนําในบริเวณ
ท่ีทําการ 

4 5 4 4.33 86.67 แมนตรงมาก 

9. ดานการปฏิบัติของพนักงาน 5 5 4 4.67 93.33 แมนตรงมากที่สุด 
9.1. ความกระตือรือรนเอาใจใสของ
พนักงานในการใหบริการ 

5 5 4 4.67 93.33 แมนตรงมากที่สุด 

9.2 มารยาทการพูดจาของพนักงาน 5 5 4 4.67 93.33 แมนตรงมากที่สุด 
9.3 ความเสมอภาคเทาเทียมในการ 4 5 4 4.33 86.67 แมนตรงมาก 
ใหบริการ       
9.4 การใหบริการลูกคาอยาง 4 5 4 4.33 86.67 แมนตรงมาก 
ตอเนื่อง ไมติดขัด       
9.5 ความรู ความเขาใจ ในบริการ 5 5 4 4.67 93.33 แมนตรงมากที่สุด 
ตาง ๆ ของพนักงาน       
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ตารางท่ี 2 (ตอ)  

ระดับความแมนตรง 
คําถาม 

1 2 3 คาเฉล่ีย รอยละ ความหมาย 

10. ดานสถานที่ 5 5 4 4.67 93.33 แมนตรงมากที่สุด 
10.1 ปายช่ือของธนาคารมีความ
ชัดเจน เห็นไดงาย 

5 5 4 4.67 93.33 แมนตรงมากที่สุด 

10.2 ความชัดเจนของปายบอก
หนวยงานใหบริการดานตางๆและ
ปายประกาศของธนาคาร 

5 5 4 4.67 93.33 แมนตรงมากที่สุด 

10.3. การจัดระบบอากาศในท่ีรอรับ
บริการของลูกคา 

4 5 4 4.33 86.67 แมนตรงมาก 

10.4. สถานท่ีจอดรถสําหรับลูกคามี
ความพอเพียง 

5 5 4 4.67 93.33 แมนตรงมากที่สุด 

10.5. ความเพียงพอของท่ีนัง่ขณะรอ
รับบริการ 

5 5 4 4.67 93.33 แมนตรงมากที่สุด 

11. ดานเคร่ืองมือ 4 5 4 4.33 86.67 แมนตรงมาก 
11.1.เคร่ืองมือ เคร่ืองใชใหบริการมี
ครบถวนเพียงพอ   

5 5 4 4.67 93.33 แมนตรงมากที่สุด 

11.2 แบบพิมพ/ เอกสารตางๆเปน
ปจจุบัน 

5 5 4 4.67 93.33 แมนตรงมากที่สุด 

11.3. แบบพิมพ/เอกสารอยูในท่ี
ลูกคาสามารถหยิบไดสะดวก 

5 5 4 4.67 93.33 แมนตรงมากที่สุด 

11.4  การจัดเตรียมเคร่ืองอุปกรณท่ี 5 5 4 4.67 93.33 แมนตรงมากที่สุด 
เกี่ยวของในการใหบริการ       
11.5 มีภาชนะสะอาด และเพยีงพอ 4 5 4 4.33 86.67 แมนตรงมาก 
สําหรับบริการลูกคา (น้ําดื่ม)       
ความแมนตรงโดยรวม 5 5 4 4.67 93.33 แมนตรงมากที่สุด 

หมายเหตุ :  1.  มีความแมนตรงโดยรวมรอยละ 93.33  หรือแมนตรงมากท่ีสุด 
                    2. ดานผลิตภัณฑมีความแมนตรงรอยละ 93.33  หรือแมนตรงมากท่ีสุด 
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                    3.  ดานราคามีความแมนตรงรอยละ 93.33  หรือแมนตรงมากท่ีสุด 
                    4.  ดานการจัดจําหนายมีความแมนตรงรอยละ 93.33  หรือแมนตรงมากท่ีสุด 
                    5. ดานสงเสริมการตลาดมีความแมนตรงรอยละ 86.67  หรือแมนตรงมาก 
                    6. ดานบุคลากรมีความแมนตรงรอยละ 93.33  หรือแมนตรงมากท่ีสุด 
                    7. ดานทางกายภาพมีความแมนตรงรอยละ 93.33  หรือแมนตรงมากท่ีสุด 
                    8. ดานกระบวนการมีความแมนตรงรอยละ 93.33  หรือแมนตรงมากท่ีสุด 
                    9.  ดานการใหบริการตอนรับมีความแมนตรงรอยละ 93.33  หรือแมนตรงมากท่ีสุด 
                   10.  ดานการปฏิบัติของพนักงานมีความแมนตรงรอยละ 93..33 หรือแมนตรงมากท่ีสุด 
                   11.  ดานสถานท่ีมีความแมนตรงรอยละ 93.33  หรือแมนตรงมากท่ีสุด 
                  12.  ดานเคร่ืองมือมีความแมนตรงรอยละ 86.67  หรือแมนตรงมาก 
                   13.  1,2,3 คือ ผูบริหารของสํานักงานจังหวัดและสาขา  คือเปนผูเช่ียวชาญในการวิจัย
โดยเฉพาะเกี่ยวกับการออกแบบสอบถามเกี่ยวกับประเมินผลกิจการของธนาคาร 

 
วิธีรวบรวมขอมูล 

ขอมูลท่ีทําการวิจัยแบงออกเปน 2 ประเภท คือ 
1. ขอมูลปฐมภูมิ(Primary data) ผูวิจัยเก็บรวบรวมขอมูลในสวนนี้ โดยใชวิธีการ

สํารวจจากการสรางแบบสอบถาม 
2. ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary data) ไดจากการคนควารวบรวมขอมูลท่ีเกี่ยวของกับ

ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจและเร่ืองอ่ืน ๆ ท่ีเกี่ยวของจากผลงานวิจัย, เอกสารทาง
ราชการ 

 
การวิเคราะหขอมูล 

การวิจัยคร้ังนี้  ผูวิจัยทําการวิ เคราะหขอมูลโดยรวบรวมแบบสอบถาม  ท่ีไดมา
ประมวลผลโดยใชเคร่ืองคอมพิวเตอรโปรแกรมสําเร็จรูป  ซ่ึงประกอบดวยขอมูลดังตอไปนี้ 

1. รวบรวมขอมูลจากแบบสอบถาม และตรวจสอบความถูกตองของขอมูล 
2. เตรียมขอมูลนําเขา  โดยจัดทําคูมือลงรหัส  กําหนดตัวแปร และลงรหัสขอมูลตาม

แนวทางที่กําหนดไว 
3. นําขอมูลท่ีลงรหัสแลวไปวิเคราะหผลดวยโปรแกรมสําเร็จรูป 
4. สรุปขอมูลท่ีได และวิเคราะหขอมูลดวยคาสถิติตาง ๆ  
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สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
เพื่อใหการวิเคราะหขอมูลสอดคลองกับวัตถุประสงคและพิสูจนสมมติฐาน  ผูวิจัยได

เลือกใชวิธีการทางสถิติท่ีเหมาะสมกับระดับการวัดของตัวแปรในการศึกษา  ดังนี้ 
1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) 

เปนการวิเคราะหขอมูลท่ีไดจากการรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง แลวแปรผลการ
วิเคราะหขอมูลเพื่ออธิบายลักษณะของขอมูลครอบคลุมเฉพาะกลุมตัวอยางเทานั้น ไดแก การแจก
แจง คาความถ่ี (Frequency) คารอยละ (Percentage) คาเฉล่ีย (Mean) และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Standard deviation)   

2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) 
เปนการนํามาใชในการทดสอบสมมติฐานเพื่อศึกษาความแตกตางระหวาง ปจจัย

สวนบุคคลกับความพึงพอใจของลูกคา และปจจัยดานการตลาดกับความพึงพอใจของลูกคา โดยใช
สถิติ t-test และ F-test ตามวิธีการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) และวิธี
เปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูโดยวิธีผลตางของเชฟเฟ  (Scheffe’s test for all possible comparison)  
เปนเคร่ืองมือสําหรับการทดสอบสมมติฐาน โดยกําหนดระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  
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บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
การวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระบบการบริการของธนาคาร หาสถิติการใชบริการ

ของลูกคาธนาคาร ศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาตอบริการของธนาคาร และเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการของธนาคารจําแนกตาม ปจจัยสวนบุคคลและความคิดเห็น
เกี่ยวกับปจจัยการตลาด จํานวนประชากรท่ีใชในการวิจัยคร้ังนี้ ท้ังหมด 400 ราย โดยใชการสุม
ตัวอยางเปนระบบ (Systematic  sampling) โดยสัมภาษณลูกคาท่ีใชบริการกับธนาคาร 
วันละ 40 ราย จํานวน 5 วันไดจํานวนกลุมตัวอยางท้ังหมด 200 ราย  ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามไปหา
ความแมนตรงตามเนื้อหา (Construct  validity)จากผูเช่ียวชาญของธนาคารจํานวน 3 ทานเพื่อ
ทดสอบความแมนตรงของเคร่ืองมือไดความแมนตรงโดยรวมรอยละ 93.33 หรือ แมนตรงมากท่ีสุด
และไดทดสอบความเช่ือม่ัน (Reliability)   ซ่ึงไดคาสัมประสิทธ์ิอัลฟาท่ี 0.9287  มีความหมายวา
มากท่ีสุด สถิติท่ีใชในการทดสอบสมมติฐานใชความ “แตกตาง” ดวย t- test หรือ F – test และ
ทดสอบความแตกตางเปนรายคูโดยวิธีของของเชฟเฟ  (Scheffe’)  ผลการวิจัยแบงออกเปน 5  สวน 
ตอไปนี้  

 

สวนท่ี 1  ระบบการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาประจวบคีรีขันธ 
จังหวัดประจวบคีรีขันธ และสถิติการใหบริการ                  

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร  สาขาประจวบคีรีขันธ  จังหวัด 
ประจวบคีรีขันธ มีการใหบริการลูกคา 4 ประเภท คือ บริการดานสินเช่ือ บริการดานเงินฝาก บริการ
ดานการประกัน และ บริการดานอ่ืน ๆ โดยมีสถิติการใหบริการตามตารางท่ี 3 คือ  

 

ตารางท่ี 3  สถิติการใหบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร  สาขาประจวบ 
                  คีรีขันธ จังหวดัประจวบคีรีขันธ ระหวางวันท่ี 1-28 กุมภาพันธ 2552 
 

งานบริการของธนาคาร จํานวน รอยละ 
1. บริการดานสินเช่ือ  
2. บริการดานเงินฝาก  
3. บริการดานการประกัน  
4. บริการดานอ่ืนๆ  

636 
825 
315 
354 

29.86 
38.73 
14.79 
16.62 
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จากตาราง ท่ี  3  พบวา  ธนาคารเ พ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร  สาขา
ประจวบคีรีขันธ จังหวัดประจวบคีรีขันธ  มีการใหบริการลูกคาในระหวางวันท่ี 1–28 กุมภาพันธ 
2552 ใน 4  ดาน  คือ ดานสินเช่ือ   มีลูกคามาใชบริการจํานวน  636 คน คิดเปนรอยละ 29.86  ดาน
เงินฝาก จํานวน 825 คน คิดเปนรอยละ 38.73 ดานการประกัน จํานวน 315 คน คิดเปนรอยละ 14.79 
และดานบริการอื่น ๆ 354 คน คิดเปนรอยละ 16.62  ซ่ึงแสดงเปนกราฟ Pareto จากเปอรเซ็นต ได
ดังนี้  

14.79

29.86
38.73

16.62

0
10
20
30
40
50
60
70
80
90

100

ดา
นเ
งิน

ฝา
ก

ดา
นส

ินเ
ชื่อ

ดา
นบ

ริก
าร
อื่น

 ๆ

ดา
นป

ระ
กัน

ประเภทบริการ

รอยละ

 *
 68.59 %

 85.21 %    *
 100 %   *

 

แผนภูมิท่ี 1 Pareto graph การบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร  
สาขาประจวบคีรีขันธ จังหวัดประจวบคีรีขันธ มีการใหบริการลูกคาในระหวาง                            
วันท่ี 1–28 กุมภาพันธ 2552 

 
สวนท่ี 2    ปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง ซ่ึงเปนลูกคาธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร สาขาประจวบคีรีขันธ  จังหวดัประจวบคีรีขันธ                   

ในสวนนี้เปนการนําเสนอขอมูลปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง ซ่ึงไดจากการเก็บ
รวบรวมขอมูลปจจัยสวนบุคคล จากแบบสอบถาม โดยนําเสนอผลการวิเคราะหในรูปของตาราง
แสดงเปนคาความถ่ี (Frequency) และคารอยละ (Percentage) ตามตารางท่ี 4 ดังตอไปนี้ 
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ตารางท่ี 4 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจาํแนกตามปจจยัสวนบุคคล 
 

ขอมูลปจจัยสวนบุคคล จํานวน รอยละ 

1. เพศ 
1. ชาย 
2. หญิง 

 
101 
99 

 
50.50 
49.50 

รวม 200 100.00 

2. อายุ 
1. ตํ่ากวา 20 ป 
2. 20 – 29 ป 
3. 30 – 39 ป 
4. 40 – 49 ป 
5. 50 – 59 ป 
6. 60 ป หรือมากกวา 

 
2 
23 
63 
70 
29 
13 

 
1.00 
11.50 
31.50 
35.00 
14.50 
6.50 

รวม 200 100.00 

3. ระดับการศึกษา 
1. ประถมศึกษาหรือตํ่ากวา 
2. มัธยมศึกษา 
3. อนุปริญญา 
4. ปริญญาตรี 
5. สูงกวาปริญญาตรี 

 
86 
69 
13 
32 
0 

 
43.00 
34.50 
6.50 
16.00 
0.00 

รวม 200 100.00 

4. อาชีพ 
1. รับจาง 
2. เกษตรกรรม 
3. คาขาย/พอคา/แมคา 
4. พนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน 
5. รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
6. ธุรกิจสวนตัว 

 
29 
120 
10 
18 
13 
10 

 
14.50 
60.00 
5.00 
9.00 
6.50 
5.00 

รวม 200 100.00 
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ตารางท่ี 4 (ตอ)   

ขอมูลปจจัยสวนบุคคล จํานวน รอยละ 

5. รายไดเฉล่ียตอเดือน (รวมรายไดทุกประเภท) 
1. 5,000 บาทหรือตํ่ากวา 
2. 5,001 – 10,000 บาท 
3. 10,001 – 15,000 บาท 
4. 15,001 – 20,000 บาท 
5. 20,001 – 25,000 บาท 
6. 25,001 บาทข้ึนไป 

 
62 
54 
47 
23 
8 
6 

 
31.00 
27.00 
23.50 
11.50 
4.00 
3.00 

รวม 200 100.00 
 
จากตารางท่ี 4  พบวาจากการศึกษาจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจาํแนกตามขอมูล

ปจจัยสวนบุคคลสรุปไดวา 
1.  เพศ  พบวา ลูกคาผูมาใชบริการของธนาคารฯ สวนใหญเปนเพศชาย  จํานวน 101 

คน คิดเปนรอยละ 50.50 และเปนเพศหญิง จํานวน 99 คน คิดเปนรอยละ 49.50 
2.  อายุ   พบวา ลูกคาผูมาใชบริการของธนาคารฯ สวนใหญมีอายุ 40-49 ป จํานวน 70 

คน  คิดเปนรอยละ 35.00 รองลงมา คือ อายุ 30–39  ป จํานวน 63 คน คิดเปนรอยละ 31.50 อายุ 50–
59  ป  จํานวน  29  คน  คิดเปนรอยละ 14.50 อายุ 20 - 29 ป จํานวน 23 คน  คิดเปนรอยละ 11.50 ป  
อายุ 60 ปหรือมากกวา จํานวน 13  คน คิดเปนรอยละ  6.50  และนอยท่ีสุด คือ อายุตํ่ากวา 20 ป 
จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 1.00 

3.  ระดับการศึกษา พบวา  ลูกคาผูมาใชบริการของธนาคารฯ สวนใหญ มีระดับ
การศึกษาระดับประถมศึกษาหรือตํ่ากวา จํานวน 86 คน  คิดเปนรอยละ 43.00 รองลงมา คือ ระดับ
มัธยมศึกษา จํานวน 69  คน คิดเปนรอยละ 34.50  ระดับปริญญาตรี จํานวน 32  คน  คิดเปนรอยละ  
16.00  และนอยท่ีสุด คือ ระดับอนุปริญญา จํานวน 13 คน คิดเปนรอยละ 6.50 

4. อาชีพ  พบวา  ลูกคาผูมาใชบริการของธนาคารฯ สวนใหญ ประกอบอาชีพ
เกษตรกรรม  จํานวน 120 คน  คิดเปนรอยละ 60.00 รองลงมา คือ อาชีพรับจาง จํานวน 29 คน คิด
เปนรอยละ 14.50 อาชีพพนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 9.00 อาชีพรับ
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ จํานวน 13 คน คิดเปนรอยละ 6.50 และนอยท่ีสุดประกอบอาชีพคาขาย/พอคา/
แมคา และธุรกิจสวนตัว จํานวน 10 คนเทากัน คิดเปนรอยละ 5.00 

5. รายได  พบวา  ลูกคาผูมาใชบริการของธนาคารฯ สวนใหญมีรายไดเฉล่ียตอเดือน  
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เดือน 5,000บาทหรือตํ่ากวา จํานวน 62 คน คิดเปนรอยละ 31.00 และรองลงมา มีรายไดเฉล่ียตอ
เดือน 5,001 – 10,000 บาท  จํานวน 54 คน  คิดเปนรอยละ 27.00 รายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001 – 
15,000 บาท จํานวน 47 คน คิดเปนรอยละ 23.50  รายไดเฉล่ียตอเดือน 15,001 – 20,000 บาท 
จํานวน 23 คน คิดเปนรอยละ 11.50 รายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001 – 25,000 บาท จํานวน 8 คน  คิด
เปนรอยละ 4.00 และ นอยท่ีสุด มีรายไดเฉล่ียตอเดือนมากกวา 25,001 ข้ึนไป จํานวน 6 คน คิดเปน
รอยละ 3.00  
สวนท่ี 3   ความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยดานการตลาดของลูกคาธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร สาขาประจวบคีรีขันธ จังหวัดประจวบคีรีขันธ   
 
ตารางท่ี 5   แสดงคาเฉล่ีย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และคาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยดาน

ตลาดของลูกคาธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตรสาขาประจวบคีรีขันธ
จังหวัดประจวบคีรีขันธ 

 
ปจจัยดานการตลาด X  S.D. คาระดับ

ความคิดเห็น 
1. ดานผลิตภัณฑ 3.75 .977 มาก 
2. ดานราคา 3.00 .877 ปานกลาง 
3. ดานการจดัจําหนาย 4.36 .665 มาก 
4. ดานสงเสริมการตลาด 3.26 .770 ปานกลาง 
5. ดานบุคลากร 3.74 .780 มาก 
6. ดานทางกายภาพ 3.51 .650 มาก 
7. ดานกระบวนการ 3.78 .914 มาก 

รวม 3.62 .638 มาก 
 

จากตารางท่ี 5  พบวา กลุมตัวอยาง มีระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานการตลาด อยูใน
ระดับมาก ( X =3.62) เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา  ดานผลิตภัณฑ  ดานการจัดจําหนาย  ดาน
บุคลากร ดานทางกายภาพ และดานกระบวนการ อยูในระดับมาก ( X =3.75, X =4.36 , X =3.74, 
( X =3.51 , X =3.78 ตามลําดับ) และดานราคา และดานสงเสริมการตลาด อยูในระดับปานกลาง 
( X =3.00, X =3.26 ตามลําดับ) 
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สวนท่ี 4  ระดับความพึงพอใจของ ลูกคาตอการใหบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร สาขาประจวบคีรีขันธ จังหวัดประจวบคีรีขันธ                   

 
ตารางที่ 6   ระดับความพึงพอใจโดยรวมโดยแบงตามดานความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการ

ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาประจวบคีรีขันธ จังหวัด
ประจวบคีรีขันธ 

 
ระดับความพงึพอใจ 

ความพึงพอใจในบริการ 
n X  S.D. คาระดับ 

1. ดานการใหบริการตอนรับ 200 3.79 .816 มาก 
2. ดานการปฏิบัติของพนักงาน 200 4.19 .759 มาก 
3. ดานสถานท่ี 200 4.14 .665 มาก 
4. ดานเคร่ืองมือ 200 4.15 .695 มาก 

รวม 200 4.19 .677 มาก 
  

จากตารางท่ี 6 พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในบริการของธนาคารในภาพรวมอยูใน
ระดับมาก ( X =4.19) เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวาทุกดานอยูในระดับมาก เชนกัน เม่ือเรียงลําดับ
จากคาเฉล่ียมากไปนอย ไดดังนี้ อันดับแรก ดานการปฏิบัติของพนักงาน ดานเคร่ืองมือ ดานสถานท่ี 
และระดับสุดทายคือ ดานการใหบริการตอนรับ ( X = 4.19, 4.15, 4.14 และ 3.79 ตามลําดับ)   

 
ตารางท่ี 7   แสดงคาระดับความพึงพอใจโดยรวม แบงตามปจจัยสวนบุคคลและปจจัยดานการตลาด

ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตรสาขาประจวบคีรีขันธ จังหวัด
ประจวบคีรีขันธ  

 
ระดับความพงึพอใจ 

ปจจัยสวนบุคคลและปจจัยดานการตลาด 
n X  S.D. คาระดับ 

1. เพศ     
           ชาย 101 4.15 .783 มาก 

หญิง 99 4.16 .851 มาก 
รวม 200 4.15 .702 มาก 
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ตารางท่ี 7 (ตอ)  

ระดับความพงึพอใจ 
ปจจัยสวนบุคคลและปจจัยดานการตลาด 

n X  S.D. คาระดับ 

2. อายุ     
ตํ่ากวา 20ป 2 4.50 .707 มากท่ีสุด 
20-29ป 23 4.00 .301 มาก 
30-39 ป 63 4.13 .792 มาก 
40-49 ป 70 4.14 .687 มาก 
50-59 ป 29 4.21 .726 มาก 
60 ปหรือมากกวา 13 4.46 .776 มาก 

รวม 200 4.15 .702 มาก 

3.    ระดับการศึกษา     
ประถมศึกษาหรือตํ่ากวา 86 4.33 .643 มาก 
มัธยมศึกษา 69 4.18 .733 มาก 
อนุปริญญา 13 3.53 .776 มาก 
ปริญญาตรี 32 3.84 .514 มาก 

รวม 200 4.15 .702 มาก 

4.    อาชีพ     
รับจาง 29 4.21 .675 มาก 
เกษตรกรรม 120 4.26 .670 มาก 
คาขาย/พอคา/แมคา 10 4.20 1.135 มาก 
พนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน 18 3.55 .615 มาก 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 13 3.92 .640 มาก 
ธุรกิจสวนตัว 10 4.00 .000 มาก 

รวม 200 4.15 .702 มาก 

5.    รายไดเฉล่ียตอเดือน     
5,000  บาทหรือตํ่ากวา 62 4.20 .749 มาก 
5,001-10,000 บาท 54 4.01 .713 มาก 
10,001-15,000 บาท 47 4.06 .672 มาก 
15,001-20,000 บาท 23 4.52 .665 มากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 7 (ตอ)  

ระดับความพงึพอใจ 
ปจจัยสวนบุคคลและปจจัยดานการตลาด 

n X  S.D. คาระดับ 

5.    รายไดเฉล่ียตอเดือน (ตอ)     
20,001-25,000  บาท 8 4.12 .353 มาก 
25,001 บาทข้ึนไป 6 4.16 .408 มาก 

รวม 200 4.15 .702 มาก 

6.    ปจจัยดานการตลาด     
มาก  98 4.42 .700 มาก 
ปานกลาง 102 3.84 .542 มาก 
นอย 0 0 0 - 

รวม 200 4.15 .702 มาก 
 

จากตารางท่ี 7 สรุปไดวา ลูกคาผูมาใชบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ
การเกษตรสาขาประจวบคีรีขันธ จังหวัดประจวบคีรีขันธมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก 
( X =4.15) เม่ือแบงเปนปจจัยสวนบุคคลและปจจัยดานการตลาดของธนาคารฯ พบวา  

1.  เพศ พบวา ลูกคาผูมาใชบริการของธนาคารฯ เพศหญิงมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใน
ระดับมาก ( X =4.16) ซ่ึงมากกวาเพศชายท่ีมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก ( X =4.15)   

2.  อายุ  พบวา ลูกคาผูมาใชบริการของธนาคารฯ อายุตํ่ากวา 20 ป มีความพึงพอใจ
โดยรวม อยูในระดับมากท่ีสุด ( X =4.50) รองลงมา คือ อายุ60 ปหรือมากกวา อายุ 50-59 ป อายุ 40-
49 ป อายุ 30-39 ป และอันดับสุดทาย อายุ 20-29 ป อยูในระดับมาก ( X =4.46, 4.21, 4.14, 4.13, 
4.00 ตามลําดับ)   

3. ระดับการศึกษา พบวาลูกคาผูมาใชบริการของธนาคารฯ ท่ีมีระดับการศึกษา 
ประถมศึกษาหรือตํ่ากวามีความพึงพอใจโดยรวมเปนอันดับแรกอยูในระดับมาก ( X =4.33) 
รองลงมา คือ มัธยมศึกษา ปริญญาตรี และอันดับสุดทาย คือ อนุปริญญา อยูในระดับมาก ( X =4.18, 
3.84 และ 3.53 ตามลําดับ)   

4.  อาชีพ  พบวา ลูกคาผูมาใชบริการของธนาคารฯ ท่ีมีอาชีพเกษตรกรรมมีความพึง
พอใจโดยรวมเปนอันดับแรกอยูในระดับมาก ( X =4.26) รองลงมา คือ รับจาง คาขาย/พอคา/แมคา 
ธุรกิจสวนตัว รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ และอันดับสุดทาย พนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน ในระดับ
มาก ( X =4.21, 4.20, 4.00, 3.92 และ 3.55 ตามลําดับ)   
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5.  รายได  พบวาลูกคาผูมาใชบริการของธนาคารฯ ท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 15,001-
20,000บาท มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด ( X =4.52) รองลงมา คือรายไดเฉล่ียตอ
เดือน 5,000 บาทหรือตํ่ากวารายไดเฉล่ียตอเดือน 25,001 ข้ึนไปรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001-25,000 
บาท รายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001-15,000 บาท และอันดับสุดทายรายไดเฉล่ียตอเดือน 5,001-10,000 
บาท อยูในระดับมาก ( X =4.20, 4.16, 4.12, 4.06 และ 4.01 ตามลําดับ)    

6.  ปจจัยดานการตลาด  พบวา ลูกคาผูมาใชบริการของธนาคารฯ ท่ีเห็นความสําคัญของ
ปจจัยดานการตลาดมาก มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก ( X =4.42) มากกวา ลูกคาท่ีเห็น
ความสําคัญของปจจัยดานการตลาดปานกลาง ซ่ึงอยูในระดับมากเชนกัน ( X =3.84)    
 
การทดสอบสมมติฐาน  

ในสวนนี้เปนการแสดงผลการทดสอบสมมติฐานระดับความพึงพอใจของลูกคาธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาประจวบคีรีขันธ   จังหวัดประจวบคีรีขันธ แตกตางไป
ตามปจจัยสวนบุคคล  

สมมติฐานท่ี 1  
    สมมติฐานวาง  ระดับความพึงพอใจโดยรวมไมแตกตางไปตามเพศ 
    สมมติฐานเลือก  ระดับความพึงพอใจโดยรวมแตกตางไปตามเพศ 
    H 1.1o สมมติฐานวาง  ระดับความพึงพอใจดานการใหบริการตอนรับไมแตกตางไป 

ตามเพศ 
    H 1.1a สมมติฐานเลือก  ระดับความพึงพอใจดานการใหบริการตอนรับแตกตางไป 

ตามเพศ 
    H 1.2o สมมติฐานวาง  ระดับความพึงพอใจดานการปฏิบัติงานของพนักงานไม

แตกตางไปตามเพศ 
    H 1.2a  สมมติฐานเลือก  ระดับความพึงพอใจดานการปฏิบัติงานของพนักงาน

แตกตางไปตามเพศ 
    H 1.3o สมมติฐานวาง  ระดับความพึงพอใจดานสถานท่ีไมแตกตางไปตามเพศ 
    H 1.3a สมมติฐานเลือก  ระดับความพึงพอใจดานสถานท่ีแตกตางไปตามเพศ 
    H 1.4o สมมติฐานวาง  ระดับความพึงพอใจดานเคร่ืองมือไมแตกตางไปตามเพศ 
    H 1.4a สมมติฐานเลือก  ระดับความพึงพอใจดานเคร่ืองมือแตกตางไปตามเพศ 
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ตารางท่ี 8    การทดสอบสมมติฐานท่ี 1 เปรียบเทียบความแตกตางของระดับความพึงพอใจตอการ
ใหบริการดานตาง ๆ ของธนาคาร จําแนกตามเพศ 

 
ตัวแปรตาม 

ระดับความพงึพอใจ 
ตัวแปรอิสระ 

เพศ 
n X  S.D. t Sig 

ชาย 101 4.09 0.067 ความพึงพอใจโดยรวม 
หญิง 99 4.07 0.068 

0.205 0.827 

ชาย 101 3.85 0.729 ความพึงพอใจ 
ดานการใหบริการตอนรับ หญิง 99 3.81 0.788 

0.329 0.933 

ชาย 101 4.27 1.299 ความพึงพอใจ   
ดานการปฏิบัติงานของพนกังาน หญิง 99 4.13 0.689 

0.918 0.227 

ชาย 101 4.09 0.630 ความพึงพอใจ 
ดานสถานท่ี หญิง 99 4.22 1.186 

0.995 0.427 

ชาย 101 4.15 0.628 ความพึงพอใจ 
ดานเคร่ืองมือ หญิง 99 4.10 0.656 

0.456 0.532 

 
จากตารางท่ี 8   พบวา ระดับความพึงพอใจโดยรวมของผูใชบริการจําแนกตามเพศ  

มีระดับคะแนนต้ังแต 3.81-4.27 ซ่ึงอยูในระดับมาก ผลการทดสอบสมมติฐานดวยคาสถิติ t-test  
ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 สรุปไดวา เพศท่ีตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวม และความพึงพอใจ
ในการบริการทั้ง 4 ดานไมแตกตางกัน ท้ังในระดับความพึงพอใจโดยรวมและความพึงพอใจใน
ดานตาง ๆ แตอยางไรก็ตามความพึงพอใจดานสถานท่ีมีแนวโนมจะแตกตางกัน กลาวคือ เพศหญิง
นาจะมีความพึงพอใจ ( X =4.22) มากกวาเพศชาย ( X =4.09) และความพึงพอใจดานการปฏิบัติงาน
ของพนักงาน เพศชาย( X =4.27) นาจะมีความพึงพอใจมากกวาเพศหญิง( X =4.13) เล็กนอย 

จึงสรุปไดวา ในระดับประชากรแลวระดับความพึงพอใจไมแตกตางไปตามเพศแตใน
ระดับกลุมตัวอยางแลวระดับความพึงพอใจในดานสถานท่ีของเพศหญิงมีแนวโนมจะมากกวาเพศ
ชายและความพึงพอใจตอการใหบริการตอนรับของเพศชายมีแนวโนมจะมากกวาของเพศหญิง
เล็กนอย 

สมมติฐานท่ี 2   

    สมมติฐานวาง  ระดับความพึงพอใจโดยรวมไมแตกตางไปตามอายุ 
    สมมติฐานเลือก  ระดับความพึงพอใจโดยรวมแตกตางไปตามอายุ 



 
 
 

 
62 

    H 2.1o สมมติฐานวาง  ระดับความพึงพอใจดานการใหบริการตอนรับไมแตกตางไป
ตามอายุ 

    H 2.1a สมมติฐานเลือก  ระดับความพึงพอใจดานการใหบริการตอนรับแตกตางไป 
ตามอายุ 

    H 2.2o สมมติฐานวาง  ระดับความพึงพอใจดานการปฏิบัติงานของพนักงานไม
แตกตางไปตามอายุ 

    H 2.2a สมมติฐานเลือก  ระดับความพึงพอใจดานการปฏิบัติงานของพนักงาน
แตกตางไปตามอายุ 

    H 2.3o สมมติฐานวาง  ระดับความพึงพอใจดานสถานท่ีไมแตกตางไปตามอายุ 
    H 2.3a สมมติฐานเลือก  ระดับความพึงพอใจดานสถานท่ีแตกตางไปตามอายุ 
    H 2.4o สมมติฐานวาง  ระดับความพึงพอใจดานเคร่ืองมือไมแตกตางไปตามอายุ 
    H 2.4a สมมติฐานเลือก  ระดับความพึงพอใจดานเคร่ืองมือแตกตางไปตามอายุ 

 

ตารางท่ี 9  การทดสอบสมมติฐานท่ี 2 เปรียบเทียบความแตกตางของระดับความพึงพอใจตอการให 

บริการดานตาง ๆ ของธนาคาร จําแนกตามอายุ 
 

ตัวแปรตาม 
ความพึงพอใจ 

ตัวแปรอิสระ 
อายุ 

n X  S.D. F Sig 

ตํ่ากวา 20 ป 2 4.50 0.707 
20-29  ป 23 4.18 0.430 
30-39   ป 63 4.06 0.801 
40-49  ป 70 4.28 1.466 
50-59  ป 29 4.19 0.729 

ความพึงพอใจโดยรวม 

60ป หรือมากกวา 13 4.52 0.671 

0.600 0.700 

ความพึงพอใจ ตํ่ากวา 20 ป 2 4.10 1.273   
ดานการใหบริการตอนรับ 20-29  ป 23 3.87 0.511   
 30-39  ป 63 3.69 0.824 
 40-49  ป 70 3.82 0.744 

1.005 0.416 

 50-59  ป 29 4.01 0.672   
 60ป หรือมากกวา 13 4.05 0.956   



 
 
 

 
63 

ตารางท่ี 9 (ตอ)       
ตัวแปรตาม 
ความพึงพอใจ 

ตัวแปรอิสระ 
อายุ 

n X  S.D. F Sig 

ตํ่ากวา 20 ป 2 4.50 0.707 
20-29      ป 23 4.18 0.430 
30-39       ป 63 4.06 0.801 
40-49       ป 70 4.28 1.466 
50-59       ป 29 4.19 0.729 

ความพึงพอใจ  
ดานการปฏิบัติงานของพนกังาน 

60ปหรือมากกวา 13 4.52 0.671 

0.600 0.700 

ตํ่ากวา 20 ป 2 4.20 1.131 
20-29      ป 23 3.92 0.361 
30-39       ป 63 4.10 0.723 
40-49       ป 70 4.23 1.358 
50-59       ป 29 4.13 0.581 

ความพึงพอใจ 
ดานสถานท่ี 

60ปหรือมากกวา 13 4.51 0.370 

0.770 0.572 

ตํ่ากวา 20 ป 2 4.80 0.283 
20-29      ป 23 4.00 0.330 
30-39       ป 63 4.08 0.712 
40-49       ป 70 4.09 0.670 
50-59       ป 29 4.20 0.598 

ความพึงพอใจ 
ดานเคร่ืองมือ 

60ปหรือมากกวา 13 4.52 0.513 

1.843 0.106 

 
จากตารางท่ี 9   พบวา ผลการทดสอบสมมติฐานดวยคาสถิติ F-test ท่ีระดับนัยสําคัญทาง

สถิติ 0.05 พบวา ลูกคาท่ีมีกลุมอายุตางกันมีความพึงพอใจโดยรวมและความพึงพอใจในการ
ใหบริการ ท้ัง 4 ดานของธนาคาร ไมแตกตางกันท้ังในระดับความพึงพอใจโดยรวมและความพึง
พอใจดานตางๆ แตอยางไรก็ตามความพึงพอใจดานเคร่ืองมือมีแนวโนมจะแตกตางกัน กลาวคือ 
กลุมอายุตํ่ากวา 20 ป นาจะมีความพึงพอใจ ( X =4.80) มากกวากลุมอายุ 20-29 ป ( X =4.00) 

จึงสรุปไดวา ในระดับอายุแลวระดับความพึงพอใจไมแตกตางไปตามอายุแตในระดับ
กลุมตัวอยางแลวระดับความพึงพอใจในดานเคร่ืองมือมีแนวโนมวากลุมอายุตํ่ากวา 20 ป นาจะมี
ความพึงพอใจ มากกวากลุมอายุ 20-29 ปเล็กนอย 
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สมมติฐานท่ี 3   
    สมมติฐานวาง  ระดับความพึงพอใจโดยรวมไมแตกตางไปตามระดับการศึกษา 
    สมมติฐานเลือก  ระดับความพึงพอใจโดยรวมแตกตางไปตามระดับการศึกษา 
    H 3.1o สมมติฐานวาง  ระดับความพึงพอใจดานการใหบริการตอนรับไมแตกตางไป

ตามระดับการศึกษา 
    H 3.1a สมมติฐานเลือก  ระดับความพึงพอใจดานการใหบริการตอนรับแตกตางไป

ตามระดับการศึกษา 
    H 3.2o สมมติฐานวาง  ระดับความพึงพอใจดานการปฏิบัติงานของพนักงานไม

แตกตางไปตามระดับการศึกษา 
    H 3.2a สมมติฐานเลือก  ระดับความพึงพอใจดานการปฏิบัติงานของพนักงาน

แตกตางไปตามระดับการศึกษา 
    H 3.3o สมมติฐานวาง  ระดับความพึงพอใจดานสถานท่ีไมแตกตางไปตามระดับ

การศึกษา 
    H 3.3a สมมติฐานเลือก  ระดับความพึงพอใจดานสถานท่ีแตกตางไปตามระดับ

การศึกษา 
    H 3.4o สมมติฐานวาง  ระดับความพึงพอใจดานเคร่ืองมือไมแตกตางไปตามระดับ

การศึกษา 
    H 3.4a สมมติฐานเลือก  ระดับความพึงพอใจดานเคร่ืองมือแตกตางไปตามระดับ

การศึกษา 
 

ตารางท่ี 10   การทดสอบสมมติฐานท่ี 3 เปรียบเทียบความแตกตางของระดับความพึงพอใจตอการ
ใหบริการดานตาง ๆ ของธนาคาร จําแนกตามระดับการศึกษา 

 
ตัวแปรตาม 
ความพึงพอใจ 

ตัวแปรอิสระ 
ระดับการศึกษา 

n X  S.D. F Sig 

ความพึงพอใจโดยรวม ประถมศึกษา หรือ   
 ตํ่ากวา 

86 4.26 0.63 
  

 มัธยมศึกษา 69 4.09 0.578 6.81 0.000* 
 อนุปริญญา 13 3.58 0.715   
 ปริญญาตรี 32 3.79 0.810   
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ตารางท่ี 10 (ตอ)       
ตัวแปรตาม 
ความพึงพอใจ 

ตัวแปรอิสระ 
ระดับการศึกษา 

n X  S.D. F Sig 

ประถมศึกษา หรือ
ตํ่ากวา 

86 4.08 0.620 

มัธยมศึกษา 69 3.88 0.713 

อนุปริญญา 13 3.26 0.800 

ความพึงพอใจ 
ดานการใหบริการตอนรับ 

ปริญญาตรี 32 3.29 0.804 

13.151 0.000* 

ประถมศึกษา หรือ 
ตํ่ากวา 

86 4.32 0.663 

มัธยมศึกษา 69 4.22 0.654 
อนุปริญญา 13 3.57 0.905 
ปริญญาตรี 32 4.13 2.080 

ความพึงพอใจ 
ดานการปฏิบัติงานของพนกังาน 

สูงกวาปริญญาตรี 0 0 0 

2.045 0.109 

ประถมศึกษา หรือ
ตํ่ากวา 

86 4.40 1.210 

มัธยมศึกษา 69 4.08 0.675 
อนุปริญญา 13 3.78 0.614 

ความพึงพอใจดานสถานท่ี 

ปริญญาตรี 32 3.84 0.517 

4.049 0.008* 

ประถมศึกษา หรือ 
ตํ่ากวา 

86 4.24 0.643 

มัธยมศึกษา 69 4.16 0.624 
อนุปริญญา 13 3.71 0.780 

ความพึงพอใจ 
ดานเคร่ืองมือ 

ปริญญาตรี 32 3.92 0.508 

4.189 0.107 

 
จากตารางท่ี 10   พบวา ผลการทดสอบสมมติฐานดวยคาสถิติ F-test ท่ีระดับนัยสําคัญ

ทางสถิติ 0.05 พบวา ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจโดยรวมตางกัน อยางมี
นัยสําคัญสวนความพึงพอใจในการใหบริการ ท้ัง 4 ดานของธนาคาร คือ ดานการใหบริการตอนรับ 
ดานการปฏิบัติงานของพนักงาน ดานสถานท่ี และดานเคร่ืองมือ พบวา ระดับการศึกษาท่ีตางกัน 



 
 
 

 
66 

ความพึงพอใจดานการปฏิบัติงานของพนักงานและดานเคร่ืองมือไมแตกตางกัน  สวนดานการ
ใหบริการตอนรับและดานสถานท่ี ตางกันอยางมีนัยสําคัญ จึงทําการทดสอบความแตกตางเปนราย
คูโดยวิธีของของเชฟเฟ  (Scheffe’)  ระหวางกลุมระดับการศึกษา ดังตารางท่ี 10 

 
ตารางท่ี 11  แสดงการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคูของความพึงพอใจโดยรวม 
 

ความพึงพอใจ 
ของแตละกลุม 

ประถมศึกษา 
หรีอต่ํากวา ( X =4.26) 

มัธยมศึกษา 
( X =4.09) 

อนุปริญญา 
( X =3.58) 

ปริญญาตรี 
( X =3.79) 

ประถมศึกษาหรีอตํ่ากวา 
( X =4.26) 

-    

มัธยมศึกษา ( X =4.09) .073 -   
อนุปริญญา ( X =3.58) .579* .506 -  
ปริญญาตรี ( X =3.79) .567* .494* .012 - 

 
จากตารางท่ี 11   พบวา ผลการทดสอบความแตกตางเปนรายคู พบวา ลูกคาท่ีมีการศึกษา

ระดับอนุปริญญามีความพึงพอใจโดยรวม ตํ่ากวา ระดับประถมศึกษา  และระดับปริญญาตรีมีความ
พึงพอใจโดยรวมตํ่ากวา ระดับประถมศึกษา และมัธยมศึกษา ท่ีระดับมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 สวนคูอ่ืน ๆ ไมแตกตางกัน 

 
ตารางท่ี 12   แสดงการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคูของความพึงพอใจ ดานการใหบริการ   

ตอนรับ 
 

ความพึงพอใจ 
ของแตละกลุม 

ประถมศึกษา 
หรีอต่ํากวา ( X =4.08) 

มัธยมศึกษา 
( X =3.88) 

อนุปริญญา 
( X =3.26) 

ปริญญาตรี 
( X =3.29) 

ประถมศึกษาหรีอตํ่ากวา 
( X =4.08) 

-    

มัธยมศึกษา ( X =3.88) .258 -   
อนุปริญญา ( X =3.26) .839* .580 -  
ปริญญาตรี ( X =3.29) .819* .561* .019 - 
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จากตารางท่ี 12    พบวา ผลการทดสอบความแตกตางเปนรายคู พบวา ลูกคาท่ีมี
การศึกษาระดับอนุปริญญามีความพึงพอใจในดานการใหบริการตอนรับตํ่ากวาระดับประถมศึกษา  
และ ระดับปริญญาตรีมีความพึงพอใจในดานการใหบริการตอนรับตํ่ากวาระดับประถมศึกษาและ
มัธยมศึกษา  ท่ีระดับมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนคูอ่ืน ๆ ไมแตกตางกัน 

 
ตารางท่ี 13  แสดงการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคูของความพึงพอใจ ดานสถานท่ี 
 

ความพึงพอใจ 
ของแตละกลุม 

ประถมศึกษา 
หรีอต่ํากวา ( X =4.40) 

มัธยมศึกษา 
( X =4.08) 

อนุปริญญา 
( X =3.78) 

ปริญญาตรี 
( X =3.84) 

ประถมศึกษาหรีอตํ่ากวา 
( X =4.40) 

-    

มัธยมศึกษา ( X =4.08) .247 -   
อนุปริญญา ( X =3.78) .425 .178 -  
ปริญญาตรี ( X =3.84) .598* .351 .173 - 

 
จากตารางท่ี 13   พบวา ผลการทดสอบความแตกตางเปนรายคู พบวา ลูกคาท่ีมีการศึกษา

ระดับปริญญาตรีมีความพึงพอใจในดานการใหบริการตอนรับ ตํ่ากวา ระดับประถมศึกษา ท่ีระดับมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนคูอ่ืน ๆ ไมแตกตางกัน 

แตอยางไรก็ตาม มีแนวโนมวา ระดับความพึงพอใจโดยรวมจะแปรผันอยางผกผันกับ
ระดับการศึกษา คือ ระดับการศึกษาสูงข้ึน ระดับความพึงพอใจจะลดลง และระดับความพึงพอใจ
ดานการใหบริการตอนรับและสถานท่ีมีแนวโนมท่ีจะแปรผันอยางผกผันดับระดับการศึกษาเชนกัน 
คือ ถาระดับการศึกษาเพิ่มข้ึน ระดับความพึงพอใจดานการใหบริการตอนรับจะลดลง และถาระดับ
การศึกษาเพิ่มข้ึนระดับความพึงพอใจจะลดลง 

สมมติฐานท่ี 4   
    สมมติฐานวาง  ระดับความพึงพอใจโดยรวมไมแตกตางไปตามอาชีพ 
    สมมติฐานเลือก  ระดับความพึงพอใจโดยรวมแตกตางไปตามอาชีพ 
    H 4.1o สมมติฐานวาง  ระดับความพึงพอใจดานการใหบริการตอนรับไมแตกตางไป

ตามอาชีพ 
    H 4.1a  สมมติฐานเลือก  ระดับความพึงพอใจดานการใหบริการตอนรับแตกตางไป

ตามอาชีพ 



 
 
 

 
68 

    H 4.2o สมมติฐานวาง  ระดับความพึงพอใจดานการปฏิบัติงานของพนักงานไม
แตกตางไปตามอาชีพ 

    H 4.2a สมมติฐานเลือก  ระดับความพึงพอใจดานการปฏิบัติงานของพนักงาน
แตกตางไปตามอาชีพ 
     H 4.3o สมมติฐานวาง  ระดับความพึงพอใจดานสถานท่ีไมแตกตางไปตามอาชีพ 
                     H 4.3a สมมติฐานเลือก  ระดับความพึงพอใจดานสถานท่ีแตกตางไปตามอาชีพ 
                     H 4.4o สมมติฐานวาง  ระดับความพึงพอใจดานเคร่ืองมือไมแตกตางไปตามอาชีพ 
                     H 4.4a สมมติฐานเลือก  ระดับความพึงพอใจดานเคร่ืองมือแตกตางไปตามอาชีพ 

 
ตารางท่ี 14   การทดสอบสมมุติฐานท่ี 4 เปรียบเทียบความแตกตางของระดับความพึงพอใจตอการ 

ใหบริการดานตาง ๆ ของธนาคาร จําแนกตามอาชีพ 

รับจาง 29 4.12 0.609 
เกษตรกรรม 120 4.18 0.618 
คาขาย/พอคา/แมคา 10 4.15 0.828 
พนักงาน/ลูกจาง
บริษัทเอกชน 

18 3.41 0.564 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 13 4.04 1.071 

ความพึงพอใจ
โดยรวม 

ธุรกิจสวนตัว 10 3.96 0.283 

1.237 .293 

ดานการใหบริการ รับจาง 29 3.94 0.775   
ตอนรับ เกษตรกรรม 120 3.99 0.636   
 คาขาย/พอคา/แมคา 10 3.90 0.915   
 พนักงาน/ลูกจาง .401 .847 
 บริษัทเอกชน 

18 3.00 0.837 
  

 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 13 3.23 0.778   
 ธุรกิจสวนตัว 10 3.78 0.405   
       
       
       

ตัวแปรตาม 
ความพึงพอใจ 

ตัวแปรอิสระ 
อาชีพ 

n X  S.D. F sig 



 
 
 

 
69 

ตารางท่ี 14 (ตอ)       

ตัวแปรตาม 
ความพึงพอใจ 

ตัวแปรอิสระ 
อาชีพ 

n X  S.D. F sig 

เกษตรกรรม 120 3.99 0.636 

คาขาย/พอคา/แมคา 10 3.90 0.915 
พนักงาน/ลูกจาง
บริษัทเอกชน 

18 3.00 0.837 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 13 3.23 0.778 
ธุรกิจสวนตัว 10 3.78 0.405 

ดานการปฏิบัติงาน
ของพนักงาน 

ธุรกิจสวนตัว 10 4.05 0.449 

1.252 .286 

รับจาง 29 4.18 0.554 
เกษตรกรรม 120 4.24 1.124 
คาขาย/พอคา/แมคา 10 4.22 0.751 
พนักงาน/ลูกจาง
บริษัทเอกชน 

18 3.58 0.522 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 13 4.20 0.356 

ดานสถานท่ี 

ธุรกิจสวนตัว 10 4.10 0.392 

1.303 .264 

รับจาง 29 4.19 0.649 
เกษตรกรรม 120 4.18 0.638 
คาขาย/พอคา/แมคา 10 4.38 0.797 
พนักงาน/ลูกจาง
บริษัทเอกชน 

18 3.61 0.576 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 13 4.15 0.417 

ดานเคร่ืองมือ 

ธุรกิจสวนตัว 10 3.92 0.434 

.799 .552 

 
จากตารางท่ี 14   พบวา ผลการทดสอบสมมติฐานดวยคาสถิติ F-test ท่ีระดับนัยสําคัญ

ทางสถิติ 0.05 พบวา ลูกคาท่ีมีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจโดยรวมไมตางกัน และความพึงพอใจ
ในการใหบริการ ท้ัง 4 ดานของธนาคาร คือ ดานการใหบริการตอนรับ  ดานการปฏิบัติงานของ
พนักงาน  ดานสถานท่ี และดานเคร่ืองมือไมแตกตางกัน  เชนเดียวกันแตอยางไรก็ตามความพึง
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พอใจโดยรวมมีแนวโนมจะแตกตางกัน กลาวคือ อาชีพเกษตรกรรม นาจะมีความพึงพอใจ
( X =4.18) มากกวาอาชีพพนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน( X =3.41)   และความพึงพอใจดานการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจนาจะมีความพึงพอใจ( X =4.58)  มากกวา 
อาชีพพนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน ( X =3.44) เชนกัน 

จึงสรุปไดวา ในระดับอาชีพแลวระดับความพึงพอใจไมแตกตางไปตามอาชีพแตใน
ระดับกลุมตัวอยางแลวระดับความพึงพอใจโดยรวมและระดับความพึงพอใจดานการปฏิบัติงาน
ของพนักงาน มีแนวโนมวาอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  นาจะมีความพึงพอใจ มากกวาอาชีพ
พนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน 

สมมติฐานท่ี 5  
    สมมติฐานวาง  ระดับความพึงพอใจโดยรวมไมแตกตางไปตามรายได 
    สมมติฐานเลือก  ระดับความพึงพอใจโดยรวมแตกตางไปตามรายได 
    H 5.1o สมมติฐานวาง  ระดับความพึงพอใจดานการใหบริการตอนรับไมแตกตางไป

ตามรายได 
     H 5.1a สมมติฐานเลือก  ระดับความพึงพอใจดานการใหบริการตอนรับแตกตางไป
ตามรายได 

     H 5.2o สมมติฐานวาง  ระดับความพึงพอใจดานการปฏิบัติงานของพนักงานไม
แตกตางไปตามรายได 

      H 5.2a สมมติฐานเลือก  ระดับความพึงพอใจดานการปฏิบัติงานของพนักงาน
แตกตางไปตามรายได 
                     H 5.3o สมมติฐานวาง  ระดับความพึงพอใจดานสถานท่ีไมแตกตางไปตามรายได 
                     H 5.3a สมมติฐานเลือก  ระดับความพึงพอใจดานสถานท่ีแตกตางไปตามรายได 
                     H 5.4o สมมติฐานวาง  ระดับความพึงพอใจดานเคร่ืองมือไมแตกตางไปตามรายได 
                     H 5.4a สมมติฐานเลือก  ระดับความพึงพอใจดานเคร่ืองมือแตกตางไปตามรายได 
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ตารางท่ี 15   การทดสอบสมมติฐานท่ี 5 เปรียบเทียบความแตกตางของระดับความพึงพอใจตอการ 
      ใหบริการดานตาง ๆ ของธนาคาร จําแนกตามรายได 

ตัวแปรตาม 
ความพึงพอใจ 

ตัวแปรอิสระ 
รายได 

n X  S.D. F sig 

5,000 บาทหรือตํ่ากวา 62 4.09 0.634 
5,001-10,000 บาท 54 3.99 0.591 
10,001-  15,000 บาท 47 3.93 0.603 
15,001-  20,000 บาท 23 4.55 1.031 
20,001-  25,000 บาท 8 4.09 0.467 

ความพึงพอใจ โดยรวม 

25,001 บาทข้ึนไป 6 4.20 0.281 

1.237 0.293 

5,000 บาทหรือตํ่ากวา 62 3.87 0.810 
5,001-10,000 บาท 54 3.73 0.718 
10,001-  15,000 บาท 47 3.75 0.738 
15,001-  20,000 บาท 23 3.99 0.806 
20,001-  25,000 บาท 8 3.90 0.835 

ความพึงพอใจ 
ดานการใหบริการ
ตอนรับ 

25,001 บาทข้ึนไป 6 4.07 0.273 

0.401 0.847 

5,000 บาทหรือตํ่ากวา 62 4.18 0.729 
5,001-10,000 บาท 54 4.05 0.722 
10,001-  15,000 บาท 47 4.04 0.727 
15,001-  20,000 บาท 23 4.92 2.283 
20,001-  25,000 บาท 8 4.35 0.532 

ความพึงพอใจ 
ดานการปฏิบัติงานของ
พนักงาน 

25,001 บาทข้ึนไป 6 4.23 0.388 

1.252 0.286 

5,000 บาทหรือตํ่ากวา 62 4.16 0.622 
5,001-10,000 บาท 54 4.09 0.529 
10,001-  15,000 บาท 47 3.90 0.605 
15,001-  20,000 บาท 23 4.84 2.208 
20,001-  25,000 บาท 8 4.03 0.550 

ความพึงพอใจ 
ดานสถานท่ี 
 
 
 
 25,001 บาทข้ึนไป 6 4.10 0.210 

1.303 0.264 

       



 
 
 

 
72 

ตารางท่ี 15 (ตอ)       

ตัวแปรตาม 
ความพึงพอใจ 

ตัวแปรอิสระ 
รายได 

n X  S.D. F sig 

5,000 บาทหรือตํ่ากวา 62 4.12 0.686 
5,001-10,000 บาท 54 4.10 0.633 
10,001-  15,000 บาท 47 3.99 0.630 
15,001-  20,000 บาท 23 4.43 0.544 
20,001-  25,000 บาท 8 4.10 0.470 

ความพึงพอใจ 
ดานเคร่ืองมือ 

25,001 บาทข้ึนไป 6 4.40 0.657 

0.799 0.552 

 
จากตารางท่ี 15 ผลการทดสอบสมมติฐานดวยคาสถิติ F-test ท่ีระดับนัยสําคัญทาง 

สถิติ 0.05 พบวา ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจโดยรวมไมตางกัน และความ
พึงพอใจในการใหบริการ ท้ัง 4 ดานของธนาคาร คือ ดานการใหบริการตอนรับ ดานการปฏิบัติงาน
ของพนักงาน ดานสถานท่ี และดานเคร่ืองมือไมแตกตางกัน เชนเดียวกันแตอยางไรก็ตามความพึง
พอใจโดยรวมมีแนวโนมจะแตกตางกันกลาวคือ กลุมรายไดเฉล่ียตอเดือน15,001 - 20,000 บาท
นาจะมีความพึงพอใจ( X =4.55)มากกวา กลุมรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001- 15,000 บาท( X =3.93)
และความพึงพอใจดานสถานท่ี กลุมรายไดเฉล่ียตอเดือน15,001-  20,000 บาท นาจะมีความพึง
พอใจ ( X =4.84) มากกวา กลุมรายไดเฉล่ียตอเดือน10,001-  15,000 บาท( X =3.90) 

จึงสรุปไดวา ในระดับกลุมรายไดเฉล่ียตอเดือนแลวระดับความพึงพอใจไมแตกตางไป
ตามกลุมรายไดเฉล่ียตอเดือน แตในระดับกลุมตัวอยางแลว ระดับความพึงพอใจโดยรวม  มี
แนวโนมวากลุมรายไดเฉล่ียตอเดือน15,001 - 20,000 บาท  นาจะมีความพึงพอใจมากกวากลุม
รายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001- 15,000 บาท และความพึงพอใจดานสถานท่ี กลุมรายไดเฉล่ียตอเดือน
15,001-  20,000 บาท นาจะมีความพึงพอใจ มากกวา กลุมรายไดเฉล่ียตอเดือน10,001-  15,000 บาท 

สมมติฐานท่ี 6  
    สมมติฐานวาง ระดับความพึงพอใจโดยรวมไมแตกตางไปตามปจจัยดานการตลาด 

     สมมติฐานเลือก ระดับความพึงพอใจโดยรวมแตกตางไปตามปจจัยดานการตลาด 
                     H 6.1o สมมติฐานวาง ระดับความพึงพอใจดานการใหบริการตอนรับไมแตกตางไป
ตามปจจัยดานการตลาด 
                     H 6.1a สมมติฐานเลือก ระดับความพึงพอใจดานการใหบริการตอนรับแตกตางไป
ตามปจจัยดานการตลาด 
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     H 6.2o สมมติฐานวาง ระดับความพึงพอใจดานการปฏิบัติงานของพนักงานไม
แตกตางไปตามปจจัยดานการตลาด 

      H 6.2a สมมติฐานเลือก ระดับความพึงพอใจดานการปฏิบัติงานของพนักงานแตกตาง
ไปตามปจจัยดานการตลาด 
                     H 6.3o สมมติฐานวาง ระดับความพึงพอใจดานสถานท่ีไมแตกตางไปตามปจจัยดาน
การตลาด 
                     H 6.3a สมมติฐานเลือก ระดับความพึงพอใจดานสถานท่ีแตกตางไปตามปจจัยดาน
การตลาด 
                     H 6.4o สมมติฐานวาง ระดับความพึงพอใจดานเคร่ืองมือไมแตกตางไปตามปจจัยดาน
การตลาด 
                     H 6.4a สมมติฐานเลือก ระดับความพึงพอใจดานเคร่ืองมือแตกตางไปตามปจจัยดาน
การตลาด 
 
ตารางท่ี 16   การทดสอบสมมติฐานที่ 6 เปรียบเทียบความแตกตางของระดับความพึงพอใจตอการ 

ใหบริการดานตาง ๆ ของธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานการตลาด 
 

ตัวแปร 
ความพึงพอใจ 

ตัวแปรปจจัย 
ดานการตลาด 

n X  S.D. t sig 

ปานกลาง 103 3.83 .701 ความพึงพอใจ โดยรวม 
มาก 97 4.49 .522 

7.571 .322 

ปานกลาง 103 3.37 .805 ความพึงพอใจ 
ดานการใหบริการตอนรับ มาก 97 4.23 .554 

8.818 .000* 

ปานกลาง 103 3.83 .768 ความพึงพอใจดานการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน มาก 97 4.56 .538 

7.841 .019* 

ปานกลาง 103 3.92 .695 ความพึงพอใจ 
ดานสถานท่ี มาก 97 4.38 .548 

5.161 .891 

ปานกลาง 103 3.93 .660 ความพึงพอใจ 
ดานเคร่ืองมือ มาก 97 4.39 .654 

4.942 .030* 
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จากตารางท่ี 16   พบวา  ระดับความพึงพอใจโดยรวมของผูใชบริการจําแนกตามปจจัย
ดานการตลาดระดับปานกลางและระดับมาก ผลการทดสอบสมมติฐานดวยคาสถิติ t-test ท่ีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 สรุปไดวา ระดับปจจัยดานการตลาดท่ีตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวม ไม
แตกตางกัน แตเม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึงพอใจดานบริการตอนรับ  ดานการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน และดานเคร่ืองมือ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ สวนดานสถานท่ีไม
แตกตางกัน อยางไรก็ตามความพึงพอใจโดยรวมมีแนวโนมจะแตกตางกัน กลาวคือ ปจจัยดาน
การตลาดระดับมากนาจะมีความพึงพอใจ ( X =4.49) มากกวาปจจัยดานการตลาดระดับปานกลาง 
( X =3.83) และความพึงพอใจดานสถานท่ี ปจจัยดานการตลาดระดับมากนาจะมีความพึงพอใจ 
( X =4.38) มากกวาปจจัยดานการตลาดระดับปานกลาง ( X =3.92) เล็กนอย 

จึงสรุปไดวา ระดับปจจัยดานการตลาดท่ีตางกัน ความพึงพอใจดานการใหบริการ
ตอนรับ ดานการปฏิบัติงานของพนักงานและดานเคร่ืองมือแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 
0.05สวนความพึงพอใจโดยรวมและความพึงพอใจดานสถานท่ี  ไมแตกตางกัน 

 
ตารางท่ี 17   สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน ความแตกตางของปจจัยสวนบุคคลและปจจัยการตลาด

กับระดับความพึงพอใจตอการใหบริการดานตาง ๆ ของธนาคาร 
 

ตัวแปร 
ปจจัยสวนบุคคล และปจจัยดานการตลาด 

ตัวแปร 
ความพึงพอใจ 

เพศ อาย ุ
ระดับ

การศึกษา 
อาชีพ 

รายได 
ตอ
เดือน 

ปจจัยดานการตลาด 

ความพึงพอใจ โดยรวม       - - √ - - - 
ดานการบริการตอนรับ - - √ - - √ 
ดานการปฏิบัติงานของ
พนักงาน 

-  -  - √ 

ดานสถานท่ี - - √ - - - 
ดานเคร่ืองมือ - - - - - √ 

หมายเหตุ:  √  มีระดับนยัสําคัญท่ีระดับ 0.05 
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จากตารางท่ี 17   พบวา ผลการทดสอบสมมติฐาน ความแตกตางของปจจัยสวนบุคคล
และปจจัยดานการตลาดกับระดับความพึงพอใจตอการใหบริการดานตาง ๆ ของธนาคาร สรุปไดวา 
ปจจัยสวนบุคคล คือ เพศ อายุ อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือนท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจใน
ภาพรวม และความพึงพอใจทั้ง 4 ดานไมแตกตางกัน สวนระดับการศึกษา ท่ีตางกัน ความพึงพอใจ
โดยรวม ความพึงพอใจดานการใหบริการตอนรับและดานสถานท่ีแตกตางกันอยางมีระดับ
นัยสําคัญท่ีระดับ0.05  สวนดานการปฏิบัติงานของพนักงานและดานเคร่ืองมือไมแตกตางกัน 

จึงสรุปไดวา ปจจัยดานการตลาดท่ีตางกัน  ความพึงพอใจดานการใหบริการตอนรับ 
ดานการปฏิบัติงานของพนักงาน และดานเคร่ืองมือแตกตางกันอยางมีระดับนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 
สวนความพึงพอใจโดยรวม และความพึงพอใจดานสถานท่ีไมแตกตางกัน 
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บทท่ี 5 
สรุปผลการวิจัย อภิปรายผลและขอเสนอแนะ 

 
กกกกกกกกการวิจัยเร่ือง “ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของธนาคาร 
เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตรสาขาประจวบคีรีขันธ จังหวัด ประจวบคีรีขันธ” คร้ังนี้  
มีวัตถุประสงค   เพื่อศึกษาระบบการบริการของธนาคารและสถิติการใชบริการของลูกคาธนาคาร 
เพื่อศึกษาเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลกับความพึงพอใจของลูกคาตอบริการของ ธนาคารและความ
คิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยดานการตลาด โดยกําหนดขอบเขตการศึกษาเฉพาะธนาคารเพ่ือการเกษตรและ
สหกรณการเกษตรสาขาประจวบคีรีขันธ   จังหวัดประจวบคีรีขันธ กลุมตัวอยาง คือลูกคาผูมาใช
บริการของธนาคาร ต้ังแต มีนาคม ถึง 31 พฤษภาคม 2552 จํานวน 200 ตัวอยาง วิเคราะหขอมูลจาก
แบบสอบถาม โดยใชความถ่ี (Frequency) รอยละ (Percentage) คาเฉล่ีย (Mean) คาเบ่ียงเบน
มาตรฐานในการบรรยายสถิติ (Standard deviation) และทดสอบสมมติฐานดวยสถิติ t-test  หรือ F-
test โดยการวิเคราะหความแปรปรวนแบบหน่ึงทาง(One-Way ANOVA) และเปรียบเทียบคาเฉล่ีย
เปนรายคูโดยวิธีของเชฟเฟ  (Scheffe’s test for all possible comparison)   

 
สรุปผลการวิจัย 

จากวัตถุประสงคของการวิจัยในคร้ังนี้ เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอ
การใชบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตรสาขาประจวบคีรีขันธ จังหวัด 
ประจวบคีรีขันธ และการทดสอบสมมติฐาน ระดับความพึงพอใจแตกตางไปตามปจจัยสวนบุคลล
และปจจัยดานการตลาด สรุปผลการวิจัยไดดังนี้ 

ระบบการบริการของธนาคารเพื่ อการเกษตรและสหกรณการเกษตร  สาขา
ประจวบคีรีขันธ จังหวัด ประจวบคีรีขันธ พบวา มีการใหบริการลูกคา ใน 4 ดาน คือ ดานสินเช่ือ  
มีลูกคามาใชบริการรอยละ 29.86  ดานงินฝาก รอยละ 38.73 ดานการประกัน รอยละ 14.79 และ
ดานบริการอ่ืน ๆ รอยละ 16.62 

ขอมูลปจจัยสวนบุคคล พบวา ลูกคาผูมาใชบริการของธนาคารฯ สวนใหญเปนเพศชาย 
รอยละ 50.50 เปนเพศหญิง รอยละ 49.50 สวนใหญมีอายุ 40-49 ป รอยละ 35.00 รองลงมา คือ อาย ุ
30-39 ป และนอยท่ีสุด คือ อายุตํ่ากวา 20 ป รอยละ 1.00 มีระดับการศึกษาระดับประถมศึกษา   หรือ
ตํ่ากวา รอยละ 43.00   รองลงมา คือ ระดับมัธยมศึกษา รอยละ 34.50 และนอยท่ีสุด คือ ระดับ   
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อนุปริญญา รอยละ 6.50 สวนใหญ ประกอบอาชีพเกษตรกรรม  รอยละ 60.00 รองลงมา คือ อาชีพ
รับจาง  รอยละ 14.50 และนอยท่ีสุดประกอบอาชีพคาขาย/พอคา/แมคา และธุรกิจสวนตัว เทากัน 
รอยละ 5.00  มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 5,000 บาท หรือตํ่ากวา รอยละ 31.00 และรองลงมา มีรายได
เฉล่ียตอเดือน 5,001 – 10,000 บาท  รอยละ 27.00 และ นอยท่ีสุดมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 25,001 ข้ึน
ไป รอยละ 3.00 

ระดับความพึงพอใจของลูกคาในบริการของธนาคารในภาพรวม ( X =4.19) อยูในระดับ
มาก เม่ือเรียงลําดับจากคาเฉล่ียมากไปนอย ไดดังนี้ อันดับแรก ดานการปฏิบัติของพนักงาน ดาน
เคร่ืองมือ ดานสถานท่ี และระดับสุดทายคือ ดานการใหบริการตอนรับ ( X = 4.19, 4.15, 4.14 และ 
3.79 ตามลําดับ) อยูในระดับมาก เชนกัน  

เม่ือแบงปจจัยสวนบุคคลและปจจัยดานการตลาด พบวา ลูกคามีความพึงพอใจโดย
รวมอยูในระดับมาก ( X =4.15)  ซ่ึงปจจัยสวนบุคคล เพศ  พบวา ลูกคาผูมาใชบริการของธนาคารฯ 
เพศหญิงมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก ( X =4.15) ซ่ึงมากกวาเพศชายชายท่ีมีความพึง
พอใจโดยรวมอยูในระดับมาก ( X =4.15)  อายุ  พบวา ลูกคาผูมาใชบริการของธนาคารฯ อายุตํ่ากวา 
20 ป มีความพึงพอใจโดยรวม อยูในระดับมากท่ีสุด ( X =4.50) รองลงมา คือ อายุ60 ปหรือมากกวา 
อายุ 50-59 ป อายุ 40-49 ป อายุ 30-39 ป และอันดับสุดทาย อายุ 20-29 ป อยูในระดับมาก ( X =4.46, 
4.21, 4.14, 4.13, 4.00 ตามลําดับ)  ระดับการศึกษา พบวา  ลูกคาผูมาใชบริการของธนาคารฯ ท่ีมี
ระดับการศึกษา ประถมศึกษาหรือตํ่ากวามีความพึงพอใจโดยรวมเปนอันดับแรกอยูในระดับมาก 
( X =4.33) รองลงมา คือ มัธยมศึกษา ปริญญาตรี และอันดับสุดทาย คือ อนุปริญญา อยูในระดับมาก 
( X =4.18, 3.84 และ 3.53 ตามลําดับ)  อาชีพ  พบวา  ลูกคาผูมาใชบริการของธนาคารฯ ท่ีมีอาชีพ
เกษตรกรรมมีความพึงพอใจโดยรวมเปนอันดับแรกอยูในระดับมาก ( X =4.26) รองลงมา คือ 
รับจาง คาขาย/พอคา/แมคา ธุรกิจสวนตัว รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ และอันดับสุดทาย พนักงาน/
ลูกจางบริษัทเอกชน ในระดับมาก ( X =4.21, 4.20, 4.00, 3.92 และ 3.55 ตามลําดับ) รายได  พบวา  
ลูกคาผูมาใชบริการของธนาคารฯ ท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 15,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจโดย
รวมอยูในระดับมากท่ีสุด ( X =4.52) รองลงมา คือ มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 5,000  บาทหรือตํ่ากวา มี
รายไดเฉล่ียตอเดือน 25,001 ข้ึนไป      มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001-25,000 บาท    มีรายไดเฉล่ีย
ตอเดือน 10,001-15,000 บาท และอันดับสุดทายมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 5,001-10,000 บาท อยูใน
ระดับมาก ( X =4.20, 4.16, 4.12, 4.06 และ 4.01 ตามลําดับ)  และ ปจจัยดานการตลาด  พบวา  ลูกคา
ผูมาใชบริการของธนาคารฯ ท่ีเห็นความสําคัญของปจจัยดานการตลาดมาก มีความพึงพอใจโดย
รวมอยูในระดับมาก ( X =4.42) มากกวา ลูกคาท่ีเห็นความสําคัญของปจจัยดานการตลาดปานกลาง 
ซ่ึงอยูในระดับมากเชนกัน ( X =3.84)    
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ผลการทดสอบสมมติฐาน สรุปไดวา ปจจัยสวนบุคคล คือ เพศ อายุ อาชีพ และรายได
เฉล่ียตอเดือนท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจในภาพรวม และความพึงพอใจท้ัง 4 ดานไมแตกตางกัน 
สวนระดับการศึกษา ท่ีตางกัน ความพึงพอใจโดยรวม ความพึงพอใจดานการใหบริการตอนรับและ
ดานสถานท่ีแตกตางกันอยางมีระดับนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 ดานการปฏิบัติงานของพนักงานและ
ดานเคร่ืองมือไมแตกตางกัน 

ปจจัยดานการตลาดท่ีตางกัน ความพึงพอใจดานการใหบริการตอนรับ ดานการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน และดานเคร่ืองมือแตกตางกันอยางมีระดับนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 สวน
ความพึงพอใจโดยรวม และความพึงพอใจดานสถานท่ีไมแตกตางกัน 
 

อภิปรายผล 

จากผลของการวิจัยคร้ังนี้ มีประเด็นสําคัญท่ีสามารถนํามาอภิปรายผล ไดดังตอไปนี้ 

1. ระบบการบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร  สาขา

ประจวบคีรีขันธ จังหวัด ประจวบคีรีขันธ พบวา มีการใหบริการลูกคาในดานเงินฝากมากท่ีสุด 

รองลงมา คือ ดานสินเช่ือ ซ่ึงขอมูลนี้สอดคลองกับ ขอมูลปจจัยสวนบุคคล ท่ีพบวา ลูกคาผูมาใช

บริการของธนาคารฯ สวนใหญ ประกอบอาชีพเกษตรกรรม แสดงใหเห็นวาลูกคาสวนใหญ 

ของธนาคาร คือ เกษตรกร ซ่ึงเปนขอกําหนดของธนาคารกําหนดใหรับลูกคาท่ีประกอบอาชีพ

เกษตรกรรมเปนหลักซ่ึงเปนเกษตรกรชั้นเล็กท่ีมีเอกสารสิทธ์ิในท่ีดินหรือไมมีเอกสารสิทธ์ิในท่ีดิน

ก็สามารถเขาถึงแหลงเงินทุนท่ีเปนธนาคารของรัฐไดรวมถึงรับนโยบายจากรัฐบาลมาปฏิบัติ       

เชน   โครงการรับจํานําผลิตผลตาง ๆ   โครงการแปลงสินทรัพยเปนทุน   โครงการพักหนี้เกษตรกร

รายยอย ฯลฯ    และสอดคลองกับวิสัยทัศนของธนาคารวา   การเปนธนาคารพัฒนาชนบท เพื่อ

ยกระดับคุณภาพชีวิตของเกษตรกรรายยอย   

2. ระดับความพึงพอใจในบริการของธนาคารในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยอันดับ

แรก คือ ความพึงพอใจในบริการดานการปฏิบัติของพนักงาน รองลงมา คือ ดานเคร่ืองมือ ดาน

สถานท่ีและอันดับสุดทาย  คือ ดานการใหบริการตอนรับ แสดงใหเห็นวาการปฏิบัติของพนักงาน

ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจไดมาก แตในขณะเดียวกันดานการบริการตอนรับกลับอยูในอันดับ

สุดทาย ซ่ึงจากผลการศึกษาขอมูลทั่วไปของลูกคาพบวาลูกคาสวนใหญเปนเกษตรกร  มีอายุ 40-49 

ป และมีระดับการศึกษาระดับประถมศึกษาหรือตํ่ากวา ซ่ึงลูกคากลุมนี้ไดมาใชบริการกับธนาคาร
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คอยขางนอย ทําใหไมคุนเคยกับข้ันตอนการทํางานของธนาคาร อีกท้ังธนาคารไมมีพนักงาน

ตอนรับคอยใหคําแนะนําชวยเหลือลูกคาท่ีเขามาติดตอ จนกระท่ังเม่ือลูกคากลุมนี้ไดรับบริการจาก

พนักงาน ไดมีการส่ือสารทําความเขาใจกันไดตรงกับความตองการของตนแลวลูกคาจะเกิดความพึง

พอใจในบริการของธนาคาร ความพึงพอใจนั้นเกิดจากการประเมินคุณคาการรับรูคุณภาพของการ

บริการเกี่ยวกับบริการตามลักษณะของการบริการและกระบวนการนําเสนอบริการ ในวงจรของการ

ใหบริการระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ ซ่ึงถาตรงกับส่ิงท่ีผูรับบริการมีความตองการหรือตรง

กับความคาดหวังท่ีมีอยูหรือประสบการณท่ีเคยไดรับบริการตามองคประกอบดังกลาว ยอมนํามาซ่ึง

ความพึงพอใจในการบริการน้ัน หากเปนไปในทางตรงกันขาม การรับรูส่ิงท่ีผูรับบริการไดรับจริง

ไมตรงกับการรับรูส่ิงท่ีผูรับบริการคาดหวังผูรับบริการยอมเกิดความไมพึงพอใจตอผลิตภัณฑ

บริการและนําเสนอบริการน้ันได (กัลธิมา เหลืองอราม นิธิวดี เหลืองออน และปญญา  ม่ันบํารุง, 

2545:18)ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของนันทพร  ดํารงศพงศและสุรสิทธ์ิ  วชิรขจร(2541)ท่ีศึกษา

เร่ือง  ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารเอเชีย จํากัด(มหาชน)ศึกษาเฉพาะกรณี

สาขาอัมรินทรพลาซากรุงเทพมหานครผลการศึกษาพบวาการใชบริการของธนาคารในภาพรวม

พบวาลูกคามีความพึงพอใจมากและเม่ือพิจารณาความพึงพอใจดานตางๆโดยเรียงคาเฉล่ียจากมาก

ไปนอยพบวาดานพนักงานและดานการตอนรับมีคาเฉล่ียมากท่ีสุดรองลงมาคือดานสถานท่ี ดาน

ประกอบการและอันดับสุดทายคือความสะดวกท่ีไดรับจากการบริการ 

3. ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา เพศ  อายุ  อาชีพ และรายได ท่ีตางกัน มีความพึง
พอใจโดยรวม และความพึงพอใจในการบริการทั้ง 4 ดานไมแตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษา
ของ มาริสา  เนตรชวงโชติ (2546) ท่ีศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจตอการใหการบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาลพบุรี” ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา เพศ อายุ รายไดเฉล่ียตอ
เดือน และระยะเวลาในการเปนลูกคาของกลุมตัวอยางท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  และการศึกษาของ อลงกรณ เสริมวิลาสกุล 
(2547) เร่ือง “ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขา
บัวใหญ จังหวัดนครราชสีมา” ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ อายุ 
อาชีพ รายได ท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 
0.05 

สวนระดับการศึกษาท่ีตางกนั มีความพึงพอใจโดยรวมตางกัน ท้ังนี้อาจเปนเพราะลูกคา
ท่ีมีระดับการศึกษาสูงจะมีความคาดหวังในการไดรับบริการสูงกวา     และมาใชบริการของธนาคาร 
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ดานอ่ืน ๆ มากกวา เชน ดานเงินฝากบัตรออมทรัพยทวีสิน หรือ เงินฝากของหนวยงานสวนราชการ

ซ่ึงลูกคาสวนใหญของธนาคารท่ีเปนเกษตรกรไดรับสิทธิพิเศษสําหรับบริการดานสินเช่ือท่ีธนาคาร

จํากัดใหเฉพาะลูกคาท่ีเปนเกษตรกรเทานั้น ดังนั้น ระดับการศึกษาจึงทําใหความพึงพอใจตอบริการ

ของธนาคารแตกตางกัน สอดคลองกับการศึกษาของ เศกสิทธ์ิ แสงปาก (2547) เร่ือง “ศึกษาความ

พึงพอใจของผูใชบริการ E-Service ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) สาขาสํานักพหลโยธิน 

กรุงเทพมหานคร” ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ สถานภาพ และอาชีพ

ท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจของผูใชบริการ E-Service ของธนาคารกสิกรไทยฯ ไมแตกตางกัน 

สวนปจจัยสวนบุคคล ดานอายุ การศึกษา และรายไดท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจของผูใชบริการ 

E-Service ของธนาคารกสิกรไทยฯ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05  

ระดับปจจัยดานการตลาดท่ีตางกัน ความพึงพอใจดานการใหบริการตอนรับ ดานการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน และดานเคร่ืองมือแตกตางกัน  อยางมีระดับนัยสําคัญท่ีระดับ0.05 สวน
ความพึงพอใจโดยรวม และความพึงพอใจดานสถานท่ีไมแตกตางกัน ท้ังนี้อาจเปนเพราะลูกคาท่ีให
ความสําคัญกับปจจัยดานการตลาดในระดับมาก ความคาดหวังในการไดรับบริการมากตามไปดวย 
เมื่อไดรับการใหบริการจากพนักงานท่ีดี  มีอุปกรณ เคร่ืองมืออํานวยความสะดวกท่ีเพียงพอรวดเร็ว
และประทับใจ จึงมีความพึงพอใจในบริการในระดับมากแปรผันตามกัน แตในสวนของสถานท่ี
เปนส่ิงท่ีลูกคาสามารถรับรูอยูแลววาตองเปนเชนนี้ ไมสามารถแกไขเปล่ียนแปลงได ซ่ึงสอดคลอง
กับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ (Service quality) ของ พาราสุรามาน: เซทแฮลม และแบรร่ี 
(Parasuraman and Berry 1985: 355) ท่ีวา คุณภาพของการบริการตามการรับรู (Perceived service 
quality) ของผูบริโภคก็คือ การประเมินหรือลงความเห็นเกี่ยวกับความดีเลิศของการบริการโดย
ภาพรวม และสอดคลองกับทฤษฎีความคาดหมาย (Expectancy theory) ซ่ึงอธิบายความพอใจในแง
ท่ีวาลูกคาจะเกิดความพอใจไดเม่ือเขาประเมินแลววา การบริการน้ัน ๆ จะนําผลตอบแทนมาให ซ่ึง
ลูกคาไดมีการตัดสินใจลวงหนาแลววาคุณคาของการบริการจากส่ิงท่ีลูกคาไดรับความยิ้มแยม
แจมใส ความกระตือรือรนในการบริการ การใหคําปรึกษาแนะนําท่ีดี ความสะดวกรวดเร็วในการ
บริการ เคร่ืองมือทันสมัย ความมีช่ือเสียงของสถาบันท่ีใหบริการเปนเชนไร ลูกคาจึงเลือกเอาบริการ
ท่ีนําผลลัพธเหลานั้นมาใหและในข้ันสุดทายเม่ือมีการประเมินการเปรียบเทียมผลลัพธตางๆ ลูกคา
จะมีความรูสึกพอใจท่ีเกิดข้ึน ทฤษฎีความคาดหมายจะคาดคะเนวาโดยท่ัวไปลูกคาแตละคนจะ
แสดงพฤติกรรมก็ตอเม่ือเขามองเห็นโอกาสความนาจะเปนไปได(Probability) คอนขางเดนชัดหาก
ความพึงพอใจของเขาเกิดจากการใหบริการที่มีคุณภาพเขาก็จะใชบริการนั้นตลอดเพราะเปน
ผลลัพธ (Outcome) ท่ีเขาปรารถนาซ่ึงหมายความวาความหมายน้ีเกิดกอนการบริการจึงสามารถเปน
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เหตุนําไปสูเหตุของการมาใชบริการเพราะพฤติกรรมของมนุษยเกิดจากแรงผลักดัน ซ่ึงสวนหน่ึง
เกิดจากความตองการและอีกสวนหนึ่งเกิดจากความคาดหมายท่ีจะไดรับจากส่ิงจูงใจ ชัยพร  
วิชชาวุธ (อางถึงใน กัลธิมา เหลืองอรามและคนอ่ืน ๆ 2545:24) ผลตอบแทนหรือผลลัพธท่ีไดจาก
การบริการท่ีมีคุณภาพ จะมีความสําคัญและเปนตัวทําใหเกิดพฤติกรรมได ข้ึนอยูกับความพอใจตอ
การใหบริการอยางมีคุณภาพ 

 
ขอเสนอแนะ 

ขอเสนอแนะสําหรับการนําผลการวิจัยไปใช 
จากผลการวิจัย พบวา ความพึงพอใจของลูกคา โดยรวมอยูในระดับมาก เทานั้น ดังนั้น 

ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร จึงควรรักษาระดับความพึงพอใจของลูกคาใหอยูใน
ระดับมากตอไปและเพ่ิมระดับความพึงพอใจของลูกคาทุกดานจาก “ระดับมาก” ใหเปน  
“ระดับมากท่ีสุด” ซ่ึงสามารถทําไดโดย 

1. ดานการใหบริการการตอนรับ  แมวาลูกคาจะมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก แตอยู

ในอันดับสุดทาย ซ่ึงการตอนรับเปนจุดแรกท่ีลูกคาไดสัมผัสกับการบริการของธนาคาร แตขอจํากัด

ของธนาคารที่ไมมีฝายตอนรับคอยใหบริการ  ดังนั้นควรมีปายแนะนําข้ันตอนวิธีการรับบริการท่ี

ชัดเจนและงายแกลูกคาพรอมตัวอยางการเขียนท่ีธนาคารใหบริการ ควรประชาสัมพันธใหลูกคา

ท่ีมาใชบริการเขาใจระบบงานของธนาคารแตละดานเปนระยะๆ นําระบบเคร่ืองรับบัตรคิวมาใช

เพื่อใหเกิดการบริการที่เปนระบบมากข้ึน มีการอบรมเจาหนาท่ีรักษาความปลอดภัยใหชวยแนะนํา

เบ้ืองตนแกลูกคาท่ีมารับบริการ เปนตน 

2. ดานการปฏิบัติงานของพนักงาน  ลูกคาใหความสําคัญกับคุณภาพการบริการของ 

ธนาคารเปนอันดับแรก  ธนาคารควรรักษาและปรับปรุงคุณภาพการปฏิบัติงานของพนักงานใหมี

มาตรฐานการใหบริการ อยางถูกตองรวดเร็ว สมํ่าเสมอและตอเนื่องเพ่ือใหลูกคาเกิดความประทับใจ

ในบริการของธนาคารและกลับมาใชบริการซํ้า  และพนักงานตองใหบริการดวยความเอาใจใสให

ความสําคัญกับลูกคาทุกระดับเทาเทียมกัน จัดระบบการใหบริการโดยวิธีการนําระบบเคร่ืองรับบัตร

คิวมาใชเพื่อใหเกิดการบริการที่เปนระบบมากข้ึน การเพิ่มเคานเตอรใหบริการชองเรงดวนสําหรับ

ลูกคาผูฝากเงินรายใหญหรือเงินฝากของหนวยงานราชการเพื่อชวยใหการบริการสะดวกรวดเร็ว

ยิ่งข้ึน การอบรมพนักงานใหมีความรอบรูในงานทุกๆดานมากข้ึน เพื่อเพิ่มความชํานาญ  มี

การศึกษา ดูงานตางสาขา หรือหนวยงานท่ีมีลักษณะใกลเคียงกันท่ีมีการบริการเปนท่ีประทับใจและ
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ลูกคามีความพึงพอใจ  มีการประเมินผลการปฏิบัติงานตามวัตถุประสงคและเปาหมายในระดับ

ปฏิบัติการโดยหัวหนางาน  มีการวัดคุณภาพระบบงานของธนาคารเพ่ือใหเกิดการปรับปรุง พัฒนา

อยางตอเนื่อง   เปนตน 

3. ดานสถานท่ี สามารถปรับปรุงพัฒนาใหดีข้ึนได โดยการรักษาความสะอาดเรียบรอย   

ตกแตงสถานที่ใหสวยงาม เปนสัดสวน มีความชัดเจนของปายบอกหนวยงานใหบริการดานตาง ๆ

ของธนาคารท่ีเห็นไดชัดเจน จัดสถานท่ีจอดรถใหเพียงพอและมีหองน้ําท่ีสะอาด 

4. ดานเคร่ืองมือ สามารถปรับปรุงพัฒนาใหดีข้ึนได โดยการจัดเตรียมอุปกรณอํานวย 

ความสะดวก เชน ปากกา แบบพิมพและเอกสารตางๆใหเปนระเบียบเรียบรอยและเปนปจจุบัน

พรอมมีตัวอยางการเขียนท่ีเห็นไดชัดเจน หนังสือพิมพ จุดบริการน้ําดื่ม ฯลฯ อยางเหมาะสมและ

เพียงพอ 

5. ดานการบริหาร ธนาคารควรบริหารจัดการแบบ Customer focusคือใหลูกคาเปนจุด
ศูนยกลางในการใหบริการทุกๆดาน ณ จุดเดียวกันสําหรับชวงเวลา 11.30-13.00 น.ซ่ึงเปนชวงเวลา
ท่ีขาราชการหรือพนักงานลูกจางบริษัทเอกพักเท่ียงจะมาใชบริการกับธนาคารควรจัดพนักงานให
เพียงพอในการบริการหรือเพิ่มชองทางดวนเปนพิเศษสําหรับใหบริการลูกคากลุมนี้ 
 
ขอเสนอแนะเพื่อการวิจัยคร้ังตอไป 

การวิจัยท่ีนาสนใจและสามารถทําการศึกษาตอเนื่องไดจึงนาจะเปนการศึกษาดังนี้ 
1. สํานักงานธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร จังหวัดประจวบคีรีขันธ 

ควรทําการศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร 
จังหวัดประจวบคีรีขันธอยางตอเนื่องเปนระยะๆ เชน ทุก ๆ 1 ป เพื่อวัดระดับความพึงพอใจของ
ลูกคาและความเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึน 

2. ควรศึกษาวิจัยเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจระหวางธนาคารพาณิชยของเอกชนกบั
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตรในทองท่ีเดียวกันเพื่อใหทราบถึงระดับความพึงพอใจ
ของลูกคาและจะไดนําผลการวิจัยมาปรับปรุงแกไขกับธนาคาร 
 3. ควรศึกษาเร่ืองความถ่ีของลูกคาท่ีมาใชบริการกับธนาคารเพ่ือใหเขาใจถึงความ
ตองการท่ีแทจริงไดอยางถูถตองและชัดเจนและนําผลท่ีไดมาปรับปรุงพัฒนาในดานตางๆใหตรง
กับความตองการของลูกคา 



 

 

 
 83 

บรรณานุกรม 
 

หนังสือ และบทความในหนังสือ 
กัลยา  วานิชยบัญชา.  การวิเคราะหสถิติ : สถิติสําหรับการบริหารและการวิจัย. กรุงเทพมหานคร:  

โรงพิมพแหงจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2544.   
กัลยา  วานิชยปญญา. การใช SPSS for Windows ในการวิเคราะหขอมูล. กรุงเทพมหานคร: โรง

พิมพแหงจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2546.   
วรวิทย    หงวนศิริ. “ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการหลังการขายรถยนตศึกษาเฉพาะกรณี

ศูนยบริการเบนซนวมินทร(สุขาภิบาล).” วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต สาขาวิชา
พัฒนาสังคม  สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร, 2540. 

ศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะ. กลยุทธการตลาดและการบริหารการตลาด. กรุงเทพมหานคร : 
สํานักพิมพพัฒนาศึกษา, 2537. 

โสภิณ  ทองปาน. “ทฤษฎีวาดวยชองวางดานบริการ.”    เอกสารประกอบการศึกษาโครงการ
ปริญญาโทสําหรับผูบริหารมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร, 2541. (อัดสําเนา) 

ชวลิต  เหลารุงกาญจน. “ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด
(มหาชน) ศึกษาเฉพาะกรณีสาขาทามวง จังหวัดกาญจนบุรี.” ภาคนิพนธปริญญา
มหาบัณฑิต สาขาวิชาพัฒนาบริหารศาสตร สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร, 2538.  

อําไพรัตน  พูลสวัสดิ์. “ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของโรงพยาบาลตากสิน จันทบุรี.”
ภาคนิพนธปริญญามหาบัณฑิต สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร มหาวิทยาลัยบูรพา, 
2544. 

ศิริพงศ  พฤทธิพันธ และพยัต  วุฒิรงค. “ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคอนกรีต
ผสมเสร็จซีแพ็ค.” จุฬาลงกรณวารสาร 16, 62 (2547) : 54 - 57. 

กัลธิมา  เหลืองอราม, นิธิวดี  เหลืองออน  และปญญา  ม่ันบํารุง. “ความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการ ณ จุดรับฝาก-ถอนของธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร.”
การศึกษาคนควาอิสระปริญญามหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการ มหาวิทยาลัยมหิดล, 
2545. 

นิคม  เอ่ียมสะอาด.  ขาวสารการคลังธนาคารแหงประเทศไทย. กรุงเทพมหานคร:ไทยวัฒนาพานิช, 
2539. 

สาโรช  ไสยสมบัติ. ความสําคัญของความพึงพอใจ. กรุงเทพมหานคร: จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 
2543. 



 

 

 
 84 

ยุ พ า ว ร รณ   ว ร รณ ว า นิ ช ย .  ก า ร ต ล า ด บ ริ ห า ร .  ก รุ ง เ ท พ มห า น ค ร : สํ า นั ก พิ ม พ
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร, 2548. 

ชัยสมพล   ชาวประเสริฐ. การตลาดบริหาร. กรุงเทพมหานคร : ซีเอ็ดยูเคช่ัน, 2546. 
วีระพงษ  เฉลิมจิระวัฒน. คุณภาพในการบริการ. เลม 1. พิมพคร้ังท่ี 3.  กรุงเทพมหานคร: สมาคม

สงเสริมเทคโนโลยี (ไทย-ญ่ีปุน), 2542. 
ดนัย  เทียนพุฒ. นวัตกรรมการบริการลูกคา.  กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพโอเอ็นจี, 2543. 
จิตตินันท เดชะคุปต และคณะ. จิตวิทยาการบริการ. กรุงเทพมหานคร:โรงพิมพชวนพิมพ, 

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2539. 
จิรุตม  ศรีรัตนบัลล. ประสิทธิภาพในระบบสุขภาพ. กรุงเทพมหานคร: บริษัทดีไซนจาํกัด, 2543. 
ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ. การบริหารการตลาดยุคใหม. กรุงเทพมหานคร : ธีระฟลมและไซ

เท็กซ, 2541. 
จินตนา บุญบงการ. การขายบริการ. กรุงเทพมหานคร : จุฬาลงกรณธุรกิจปริทัศน 16, 2537. 
สุรศักดิ์  นานานุกุล. คุณภาพคือหัวใจของการบริการ. กรุงเทพมหานคร : ธนาคารทหารไทย, 2539. 
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร. ระบบงานคุณภาพ ธ.ก.ส.และการประเมินคุณคา

งานคุณภาพ ธ.ก.ส. กรุงเทพมหานคร : ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร, 
2551. 

บุญเรียง   ขจรศิลป. การวิเคราะหและแปลความหมายขอมูลในการวิจัย โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป
SPSS For Windows : คณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร, 2541.  

สุธรรม  รัตนโชติ. การวิจัยเชิงพฤติกรรมศาสตร. กรุงเทพมหานคร : บริษัท สํานักพิมพทอป จํากัด, 
2551. 

บริษัท ซี.เอส.เอ็น. แอนด เอสโซวิเอท จํากัด. “การประเมินความพึงพอใจของผูใชบริการ.” ธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร ปงบประมาณ 2545 ม.ป.ป., 2546. (อัดสําเนา)  

 
วิทยานิพนธ 
กุลชลี  ชูตินันท. “ศึกษาปจจัยท่ีกําหนดความพึงพอใจของลูกคาผูรับบริการจากธนาคารกรุงไทย 

จํากัด (มหาชน) สาขาภาชี จังหวัดพระนครศรีอยุธยา.”  การศึกษาคนควาดวยตนเอง 
ปริญญามหาบัณฑิต สาขาวิชาบริหารจัดการท่ัวไป มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร, 2546. 

ชริณี  เดชจินดา. “ความพึงพอใจของผูประกอบการตอศูนยบริการกําจัดกากอุตสาหกรรมแขวงแสม
ดํา เขตบางขุนเทียน จังหวัดกรุงเทพมหานคร.” วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต
สาขาวิชาการจัดการ มหาวิทยาลัยมหิดล, 2530. 



 

 

 
 85 

ชัยนันท  เรืองสุวรรณ  และ สุพรรณี ไชยอําพร. “ความคิดเห็นและความพึงพอใจของผูใชบริการตอ
การใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ศึกษาเฉพาะกรณีสาขายะลา.” 
วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต สาขาวิชาศิลปศาสตร สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหาร
ศาสตร, 2544.  

ดารุณี  งามวิทยานนท. “ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยาจํากัด 
(มหาชน) สาขายอยมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร.” การศึกษาคนควาดวยตนเองปริญญา
มหาบัณฑิต สาขาวิชาบริหารจัดการท่ัวไป มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร, 2547. 

นันทพร  ดํารงพงศ และ สุรสิทธ์ิ วชิรขจร. “ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคาร
เอเชีย  จํากัด (มหาชน) ศึกษาเฉพาะกรณีอัมรินทรพลาซา กรุงเทพมหานคร.” 
วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต สาขาวิชาบริหารศาสตร สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหาร
ศาสตร, 2541. 

ปริญญา  บัวทอง. “ความคาดหวังของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการบริการของ ราน ชิคเก็น  ทรีท สาขา
ฟวเจอร พารค รังสิต.” วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการท่ัวไป
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒประสานมิตร, 2545. 

พยุงศักดิ์  อภิเมธีธํารง. “ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารดีบีเอสไทยทนุ จํากัด 
(มหาชน) เฉพาะสาขาในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล.” การศึกษาคนควาดวย
ตนเองปริญญามหาบัณฑิต สาขาวิชาบริหารจัดการท่ัวไป มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร, 
2546. 

พฤทธ์ิสิทธ์ิ  บุญทน. “ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการอยางมีคุณภาพของธนาคารกรุงเทพ
จํากัด (มหาชน) ศึกษาเฉพาะกรณีสาขาชุมพวง จังหวัดนครราชสีมา.” วิทยานิพนธ
ปริญญามหาบัณฑิต สาขาวิชาบริหารศาสตร สาถบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร, 
2536. 

มาริสา  เนตรชวงโชติ. “ความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 
สาขาลพบุรี.” การศึกษาคนควาดวยตนเองปริญญามหาบัณฑิต สาขาวิชาบริหารจัดการ
ท่ัวไป มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร, 2546. 

วราพรรณ  สันทัศพะโชค. “ความพอใจของลูกคาตอการใหการบริการของธนาคารทหารไทย จํากัด 
(มหาชน) ศึกษาเฉพาะกรณีสาขาพญาไท กรุงเทพมหานคร.” วิทยานิพนธปริญญา
มหาบัณฑิต สาขาวิชาบริหารศาสตร สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร, 2540. 



 

 

 
 86 

ศุภฤกษ  เกียรติกองสกุล. “ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารทหารไทย จํากัด 
(มหาชน) ศึกษาเฉพาะกรณี สํานักงานใหญ กรุงเทพมหานคร.” วิทยานิพนธปริญญา
มหาบัณฑิต สาขาวิชาบริหารธุรกิจ สถาบันราชภัฏสวนดุสิต, 2544. 

วาท่ีรอยตรี ศุภฤกษ  เกียรติกองสกุล. “ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารทหาร
ไทย จํากัด (มหาชน).” วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต สาขาวิชาบริหารธุรกิจ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต, 2545. 

เศกสิทธ์ิ  แสงปาก. “ความพึงพอใจของผูใชบริการ E-Service ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด 
(มหาชน) สาขาสํานักพหลโยธิน กรุงเทพมหานคร.”  วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต
สาขาวิชาบริหารธุรกิจ สถาบันราชภัฏสวนดุสิต, 2547. 

โสภิณ  ทองปาน. “ความพอใจของลูกคา(Customer Satisfaction) ความพอใจในการทํางาน(Job 
Satisfaction).” การศึกษาคนควาดวยตนเองปริญญามหาบัณฑิต สาขาวิชาบริหาร
จัดการท่ัวไป มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร, 2541. 

อดิศักดิ์  สิงหเคา. “ปจจัยจูงใจในการใชบริการของลูกคาท่ีทําการไปรษณียนครราชสีมา.”
วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต สาขาวิชาบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดสิุต, 
2547. 

อลงกรณ  เสริมวิลาสกุล. “ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) สาขาบัวใหญ จังหวัดนครราชสีมา.” รายงานการศึกษาปญหาพิเศษ 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม, 2547. 

อัมพร  สนธยานาวิน. “ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) ศึกษาเฉพาะกรณี  สาขาทามวง จังหวัดกาญจนบุรี.” การศึกษาคนควาดวย
ตนเองปริญญามหาบัณฑิต สาขาวิชาบริหารจัดการท่ัวไป มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร, 
2548. 

 
หนังสือ และเอกสารตางประเทศ 
Anderson R, A. “Behavioral Model of Families.” HAS Studies Research Series, no.25 (1975) : 25 
Davis, M.K. “Conflict and job Satisfaction on Psychotic Unit.” Nursing Research, 1967. 

Kotler, P. Marketing Management Analysis Planning  Implementation and Control. (9th ed). New 
Jersey : Prentice Hall, Inc. 

Parasuraman A., Zeithaml V.A., and Berry. “A Conceptual Model of Service Quality and Its 
Implication for Future Research”  Journal of Marketing  no.46 (1985) : 41-50. 



 

 

 
 87 

Parasuraman, A., Zeithaml V.A., and Berry. “Delivery quality service : Balancing 
customer perception and expectationsp” (1990) : 25.    

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาคผนวก 



 
 
 

89 

แบบสอบถาม 
 

การวิจัยเร่ือง  “ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของธนาคารเพ่ือ                  
การเกษตรและสหกรณการเกษตรสาขาประจวบคีรีขันธ  จังหวดัประจวบคีรีขันธ” 

 

สวนท่ี 1 ลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
คําชี้แจง โปรดทําเคร่ืองหมาย  หนาตัวเลือกในชองท่ีตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด 
1.  เพศ 
       (    ) 1. ชาย      (    ) 2. หญิง 
 
2.  อายุ 
       (    ) 1. ตํ่ากวา 20 ป     (    ) 2. 20 – 29 ป 
       (    ) 3. 30 – 39 ป     (    ) 4. 40 – 49 ป 
       (    ) 5. 50 – 59 ป     (    ) 6. 60 ป หรือมากกวา 
 
3. การศึกษา 

(    ) 1. ประถมศึกษาหรือตํ่ากวา   (    ) 2. มัธยมศึกษา 
(    ) 3. อนุปริญญา     (    ) 4. ปริญญาตรี 
(    ) 5. สูงกวาปริญญาตรี 
 

4. อาชีพ 
(    ) 1. รับจาง     (    ) 2. เกษตรกรรม 
(    ) 3. คาขาย/พอคา/แมคา    (    ) 4. พนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน 
(    ) 5. รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ   (    ) 6. ธุรกิจสวนตัว 
 

5. รายไดเฉล่ียตอเดือน (รวมรายไดทุกประเภท) 
(    ) 1. 5,000 บาทหรือตํ่ากวา    (    ) 2. 5,001 – 10,000 บาท 
(    ) 3. 10,001 – 15,000 บาท    (    ) 4. 15,001 –20,000 บาท 
(    ) 5. 20,001 – 25,000 บาท    (    ) 6. 25,001 บาทข้ึนไป 
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สวนท่ี 2 แบบสอบถามความคิดเห็นปจจัยดานการตลาดท่ีมีผลตอการใหบริการ  
คําชี้แจง ใหผูตอบแสดงความคิดเห็นในเชิงประเมินวามีความคิดเหน็ตอการใหบริการของธนาคาร
มากนอยแคไหนตามรายขอโดย 5= มากท่ีสุด 4 = มาก  3= ปานกลาง  2= นอย 1=นอยท่ีสุด 

ระดับความคิดเห็น  
 

ปจจัยดานการตลาด 
 
 

มาก
ที่สุด 
(5) 

 

มาก 
 

(4) 
 

ปานกลาง 
 

(3) 
 

นอย 
 

(2) 
 

นอย
ที่สุด 
(1) 

 

ดานผลิตภัณฑ 
ทานคิดวาเงินฝากท่ีมีรางวัลแบบสลากทวสิีน 
มีความเหมาะสม มาก- นอยเพียงใด 

     

ดานราคา 
ทานคิดวาอัตราดอกเบ้ียเงินกู/ เงินฝากและ 
คาบริการอ่ืนๆมีความเหมาะสมมาก-นอย
เพียงใด 

     

ดานการจัดจําหนาย 
ทานคิดวาทําเลท่ีต้ังของธนาคารสะดวกตอการ
เดินทางมาติดตอมาก-นอยเพียงใด 

     

ดานสงเสริมการตลาด 
ทานคิดวาธนาคารมีการประชาสัมพันธหรือ 
มีส่ือโฆษณาตามส่ือตาง ๆมาก-นอยเพยีงใด 

     

ดานบุคลากร 
ทานคิดวาพนกังานของธนาคารใหการบริการ
รวดเร็วเพียงใด 

     

ดานทางกายภาพ 
ทานคิดวา.สภาพแวดลอมภายในอาคารมีการ
ตกแตง สีสันรูปแบบสวยงาม เปนระเบียบ
เรียบรอยมาก-นอยเพยีงใด 
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สวนท่ี 2 (ตอ)      

ระดับความคิดเห็น  
 

ปจจัยดานการตลาด 
 
 

มาก
ที่สุด 
(5) 

 

มาก 
 

(4) 
 

ปานกลาง 
 

(3) 
 

นอย 
 

(2) 
 

นอย
ที่สุด 
(1) 

 

ดานกระบวนการ 
ทานคิดวาการตัดสินใจของพนักงานในการ
พิจารณาเงินกูสามารถใหคําตอบไดมาก-นอย
เพียงใด 

     

 
สวนท่ี 3 ระดับความพึงพอใจ  
คําชี้แจง ใหผูตอบแสดงความคิดเห็นในเชิงประเมินวามีความพึงพอใจตอบริการของธนาคารมาก
นอยแคไหนตามรายขอโดย 5= มากท่ีสุด 4 = มาก  3= ปานกลาง  2= นอย 1=นอยท่ีสุด 

ระดับความพงึพอใจ  
คําถาม 

 
 

มาก
ท่ีสุด 
(5) 

 

มาก 
 

(4) 
 

ปาน
กลาง 
(3) 

 

นอย 
 

(2) 
 

นอย
ท่ีสุด 
(1) 

 

ดานการใหบริการตอนรับ 
1. ทักทายดวยวาจาหรือ การไหว หรือยิ้ม 

     

2. พูดคุยตามธรรมชาติ ไมเปนทางการ 
สําเนียง    ภาษาสุภาพ 

     

3.ไหวหรือกลาวขอบคุณหลังการใหบริการ      
4. ทักทาย ขออภัยลูกคาท่ีรอคิว(นาน)      
5. มีผูคอยใหคําแนะนําในบริเวณท่ีทําการ      
ดานการปฏิบัติของพนักงาน      
1. ความกระตือรือรนเอาใจใสของพนักงานใน      
การใหบริการ      
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สวนท่ี 3 (ตอ)      
ระดับความคิดเห็น  

 
ปจจัยดานการตลาด 

 
 

มาก
ที่สุด 
(5) 

 

มาก 
 

(4) 
 

ปานกลาง 
 

(3) 
 

นอย 
 

(2) 
 

นอย
ที่สุด 
(1) 

 

2 มารยาทการพูดจาของพนกังาน      
3.ความเสมอภาคเทาเทียมในการใหบริการ       
4.การใหบริการลูกคาอยางตอเนื่อง ไมติดขัด       
5ความรูความเขาใจในบริการตางๆ ของ 
พนักงาน.  

     

ดานสถานท่ี      

1. ปายช่ือของธนาคารมีความชัดเจน เห็นได
งาย 

     

2 ความชัดเจนของปายบอกหนวยงาน
ใหบริการดานตางๆและปายประกาศของ
ธนาคาร 

     

3. การจัดระบบอากาศในท่ีรอรับบริการของ
ลูกคา 

     

4. สถานท่ีจอดรถสําหรับลูกคามีความพอเพียง      
5. ความเพียงพอของท่ีนั่งขณะรอรับบริการ      
ดานเคร่ืองมือ 
1.เคร่ืองมือ เคร่ืองใชใหบริการมีครบถวน
เพียงพอ   

     

2 แบบพิมพ/ เอกสารตางๆเปนปจจุบัน       
3. การจัดเตรียมเคร่ืองอุปกรณท่ีเกีย่วของใน
การใหบริการ 

     

4. มีภาชนะสะอาดและเพียงพอสําหรับบริการ
ลูกคา(น้ําดื่ม) 
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สวนท่ี 4  ขอเสนอแนะท่ีตองการใหธนาคารปรับปรุงการใหบริการดานตางๆ เพิ่มเติมจากปจจุบัน 
……….………………………………………………………………………………….

………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………..…………..
………………………………………………………………………………………………………
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