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กกกกกกกก การวิจัยนี้  มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอระบบการ
บริการของธนาคาร เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาตามปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายได และทดสอบสมมติฐาน ระดับความพึงพอใจแตกตางไปตามปจจัย
สวนบุคคลและปจจัยดานการตลาด โดยกําหนดขอบเขตการศึกษาเฉพาะธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณการเกษตรสาขาประจวบคีรีขันธ   จังหวัดประจวบคีรีขันธ กลุมตัวอยาง คือ ลูกคาผูมาใช
บริการของธนาคาร จํานวน 200 ตัวอยาง วิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถาม โดยใชความถ่ี รอยละ 
คาเฉลี่ย คาเบ่ียงเบนมาตรฐานในการบรรยายทางสถิติ และทดสอบสมมติฐานดวยสถิติ และ
เปรียบเทียบคาเฉล่ียเปนรายคูโดยวิธีของเชฟเฟ  ผลการวิจัย พบวา ลูกคารอยละ 29.86  มาใชการ
บริการดานสินเช่ือ  รอยละ 38.73   ดานเงินฝาก รอยละ 14.79  มาใชการบริการการประกัน  และ
รอยละ 16.62  มาใชบริการอ่ืน ๆ ตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ 40-49 ป การศึกษา
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ระดับความพึงพอใจของลูกคาในภาพรวมและแตละดาน อยูในระดับมาก เรียงลําดับจากมากไป
นอย คือ ดานการปฏิบัติของพนักงาน ดานเคร่ืองมือ ดานสถานท่ี และ ดานการใหบริการตอนรับ  
การทดสอบสมมติฐาน พบวา เพศ อายุ อาชีพ และรายไดท่ีตางกัน  มีความพึงพอใจในภาพรวมและ
ความพึงพอใจท้ัง 4 ดานไมตางกัน สวนระดับการศึกษา ท่ีตางกัน ความพึงพอใจโดยรวม ความพึง
พอใจดานการใหบริการตอนรับและดานสถานท่ีตางกันอยางมีระดับนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 ดานการ
ปฏิบัติงานของพนักงานและดานเคร่ืองมือไมตางกัน ปจจัยดานการตลาดท่ีตางกัน ความพึงพอใจ
ดานการใหบริการตอนรับ ดานการปฏิบัติงานของพนักงาน และดานเคร่ืองมือตางกันอยางมีระดับ
นัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 สวนความพึงพอใจโดยรวม และความพึงพอใจดานสถานท่ีไมตางกัน การ
วิจัยคร้ังนี้มีขอเสนอแนะ คือ ธนาคารควรรักษาระดับความพึงพอใจของลูกคาใหอยูในระดับมาก
ตอไปและเพิ่มระดับความพึงพอใจของลูกคาในทุกดานจาก “ระดับมาก” ใหเปน “ระดับมากท่ีสุด”  
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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 

 
ความเปนมาและความสําคญัของปญหา 

ปจจุบันการแขงขันของธุรกิจการบริการทางการเงินของสถาบันการเงินนับวันจะทวี 
ความรุนแรงยิ่งข้ึน กอใหเกิดการแยงสวนแบงทางการตลาดอยางเขมขน ตางพยายามท่ีจะปรับปรุง
สินคาและบริการใหทันสมัยและแปลกใหมลํ้าหนาท้ังดานวิทยาการและเทคโนโลยี โดยการคิดกล
ยุทธใหมๆ ตลอดจนการคนควาพัฒนากลยุทธท่ีมีอยูเดิม เพื่อสรางความไดเปรียบเหนือกวาคูแขง
ขันหรืออยางนอยก็รักษาสถานภาพของการแขงขันของตนเองใหอยูรอดใหดีท่ีสุด โดยเฉพาะ 
อยางยิ่งตองเนนใหลูกคาพึงพอใจตอผลิตภัณฑและคุณภาพของการบริการและยังเปนการรักษา
ลูกคาและสวนแบงตลาดเอาไวรวมทั้งเปนการเพ่ิมจํานวนลูกคาท่ีมาใชสินคาหรือบริการ 
ใหมากข้ึน 

ทามกลางการแขงขันทางธุรกิจอยางเขมขน ทุกองคกรจึงตองใหความสําคัญในเร่ือง
คุณภาพการบริการมากข้ึนเพราะหากสินคาและบริการดีลูกคาจะเกิดความพึงพอใจและกลับมาซ้ือ
สินคาหรือใชบริการซํ้าหรือใชบริการเพิ่มมากข้ึนและแนะนําบอกตออันจะเปนการรักษาฐานลูกคา
เดิมและเพ่ิมลูกคาใหมไดดวย  ทุกองคกรจึงแขงขันกันท่ีจะสรางโอกาสใหม และดํารงความ
จงรักภักดีของลูกคาใหเกิดข้ึนมากท่ีสุด เพราะลูกคาท่ีจงรักภักดีมักจะใหผลตอบแทนตอองคกร
มากกวาลูกคาท่ัวไป  และไมเพียงสรางความพึงพอใจเทานั้น แตควรเปล่ียนมาต้ังเปาหมายในการ
สรางความปลาบปล้ืมใหกับลูกคาแทน โดยตองทําใหไดมากกวาท่ีลูกคาคาดหวัง ส่ิงเหลานี้ยอม
สงผลใหลูกคาเกิดรอยยิ้มอยางยั่งยืน 

คุณภาพของการใหบริการในธุรกิจการบริการนั้น ข้ึนอยูกับพนักงานท่ีมีใจรักในอาชีพ
การใหบริการแกผูอ่ืน หรือ ลูกคา ฉะน้ันหัวใจของการเกิดบริการที่เปนท่ีพึงพอใจของลูกคาคือ
ความมีน้ําใจรักบริการ เรียกวา ใจพรอมท่ีจะบริการ (Service mind) ทุกขณะอยางสมํ่าเสมอ 

เนื่องจากธนาคารตาง ๆ ในปจจุบันไดมีการพัฒนาเทคโนโลยีในดานตาง ๆ เหมือนกัน 
จะแตกตางกนัตรงท่ีการใหบริการของพนักงานท่ีมีตอผูมาใชบริการ เพื่อใหเกิดความพึงพอใจมาก
ท่ีสุดและอยากท่ีจะกลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไป โดยธนาคารมักประสบปญหาในดานตาง ๆ 
เชน การใหบริการท่ีเทาเทียมกัน การใหบริการอยางรวดเร็วถูกตองแมนยํา การใหบริการอยาง
สุภาพออนนอม การใหบริการดวยความซ่ือสัตยสุจริตของพนักงาน การใหบริการอยางเพียงพอ  
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การใหบริการอยางกาวหนา การใหบริการอยางตอเนื่อง ฯลฯ ซ่ึงปญหาเหลานี้จะมีผลกระทบตอ
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 
ดานหนึ่ง เพราะธุรกิจธนาคารเปนงานดานการใหบริการที่ตองอาศัยลูกคาในการดําเนินธุรกิจ 
ดังนั้น เม่ือลูกคาประสบกับปญหาในการใหบริการ แลวมีการถายทอดใหบุคคลอ่ืนตอไปเร่ือย ๆ 
เปนลูกโซยอมกระทบตอเสถียรภาพของธนาคาร กลาวคือ ลูกคาจะเกิดอคติ เกิดทัศนคติท่ีไมดี 
ตอธนาคาร ดังไดกลาวมาแลว 

ดวยเหตุนี้เองธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) จึงพยายาม
ปรับเปล่ียนการดําเนินงานสูความทันสมัย โดยเปล่ียนภาพลักษณของอาคารสํานักงาน ปรับปรุง
ระบบงานดวยเทคโนโลยีสมัยใหม ปรับกรอบแนวคิดและวิธีการทํางานเพ่ือความพรอมแขงขันทาง
ธุรกิจ ธนาคารจึงใหความสําคัญในเร่ืองคุณภาพการใหบริการเปนอยางมาก โดยนําระบบงาน
คุณภาพ ธ.ก.ส. มาใชเปนเคร่ืองมือพัฒนาและเพ่ิมศักยภาพการบริการของธนาคารใหสามารถ
แขงขันไดโดยมีหลักการคือ ตอนรับแบบไทย (Thai service culture) ใสใจลูกคา (Customer focus) 
ติดตอสะดวกกวา (Quick response) พัฒนาทีมงาน (Team building) บริการเทาเทียม 
(Standardization) จัดเตรียมเคร่ืองมือ (Infrastructure) ถือหลักประหยัด (Economy) ปฏิบัติ 5 ส.  
ลดขอพกพรอง (Defects control) ปองกันปญหา(Total prevention) ปรับปรุงพัฒนา (Daily  
improvement) เลือกไดมากกวา (Differentiation / Diversification) คุมคาบริการ (Customer  cost  
reduction)และสรรคสรางสังคม (Corporate  social  responsibility)  เนื่องจากระบบคุณภาพ ธ.ก.ส. 
จะทําใหเกิดความเขมแข็งของกระบวนการทํางานท่ีมีประสิทธิภาพ เพื่อสนองตอบตอความตองการ
ของลูกคาอยางรวดเร็วทันเวลาและสงผลใหลูกคาพึงพอใจอันจะสรางความเติบโตทางธุรกิจของ
ธนาคารใหเกิดข้ึนอยางยั่งยืน 
 หลังจากธนาคารไดดําเนินการปรับปรุงการบริการไปแลวระยะหนึ่ง ผูวิจัยจึงได
ทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา  ซ่ึงเปนการประเมินผลการปรับปรุงงานบริการดังกลาว
เพื่อท่ีจะนําไปใชในการปรับปรุงงานบริการใหดียิ่งข้ึนตอไป 
 
วัตถุประสงคของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาระบบการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร  
สาขาประจวบคีรีขันธ   จังหวัดประจวบคีรีขันธ 

2. เพ่ือหาสถิติการใชบริการ ของลูกคาธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร
สาขาประจวบคีรีขันธ   จังหวัดประจวบคีรีขันธ 

3. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาตอบริการของ ธนาคารเพ่ือการเกษตรและ 
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สหกรณการเกษตรสาขาประจวบคีรีขันธ   จังหวัดประจวบคีรีขันธ 
4. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาตอบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตร 

และสหกรณการเกษตรสาขาประจวบคีรีขันธ   จังหวัดประจวบคีรีขันธ  ซ่ึงแตกตางไปตาม ปจจัย
สวนบุคคลและปจจัยดานการตลาด 

5. เพื่อวิเคราะหความคิดเห็นและขอเสนอแนะของลูกคาท่ีมีตอการบริการของธนาคาร 
เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตรสาขาประจวบคีรีขันธ จังหวัดประจวบคีรีขันธ  
 
สมมติฐานการวิจัย 

สมมติฐานท่ี 1 ระดับความพึงพอใจแตกตางไปตามเพศ 
สมมติฐานท่ี 2   ระดับความพึงพอใจแตกตางไปตามอายุ 
สมมติฐานท่ี 3   ระดับความพึงพอใจแตกตางไปตามระดับการศึกษา 
สมมติฐานท่ี 4  ระดับความพึงพอใจแตกตางไปตามอาชีพ 
สมมติฐานท่ี 5  ระดับความพึงพอใจแตกตางไปตามรายได  
สมมติฐานท่ี 6   ระดับความพึงพอใจแตกตางไปตามความเห็นเชิงประเมินของปจจัย 

ดานการตลาด 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
กกกกกกกกกการวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยสนใจท่ีจะศึกษา ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาเปนพิเศษ
โดยเฉพาะอยางยิ่งตอการใชบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและ  สหกรณ  การเกษตร  
สาขาประจวบคีรีขันธ จังหวัดประจวบคีรีขันธ โดยการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative research) โดย
กําหนดขอบเขตของการวิจัยไว ดังนี้ 

1.  ขอบเขตดานตวัแปร  ซ่ึงประกอบดวย 
1.1 ตัวแปรอิสระ คือ ปจจัยสวนบุคคล และ ปจจัยดานการตลาด  ดังรายละเอียด 

ตอไปนี้        
ปจจัยสวนบุคคล  ประกอบดวย 

 - เพศ  
               - อาย ุ
               - ระดับการศึกษา 
               - อาชีพ 
               - รายได 
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ปจจัยดานการตลาด  ประกอบดวย 
- ผลิตภัณฑ (Product) 
- ราคา (Price) 
- การจัดจําหนาย (Place) 
- การสงเสริมการตลาด (Promotion) 
- บุคลากร (People) 
- ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
- กระบวนการ (Process) 

1.2 ตัวแปรตาม ไดแก ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ ของ 
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาประจวบคีรีขันธ จังหวัดประจวบคีรีขันธ 

2. ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง   
ประชากร ไดแก ลูกคาผูมาใชบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ 

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

กลุมตัวอยาง ไดแก ลูกคาผูมาใชบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร สาขาประจวบคีรีขันธ จังหวัดประจวบคีรีขันธ  ซ่ึงไดมาจากสุมแบบไมใชความนาจะ
เปน (Non probability sampling) (กัลยา วานิชบัญชา, 2546 : 26 ) ท่ีระดับความเช่ือม่ัน 95 % และ
คํานวณหาขนาดของกลุมตัวอยางไดตัวอยางวันละ 40 คนและสุมอยางเปนระบบ (Systematic 
sampling) โดยสัมภาษณคนท่ี 1,3,5 จนถึงคนท่ี  40  ซ่ึงจํานวนของกลุมตัวอยาง 200 คน 

3. ขอบเขตดานระยะเวลา  ทําการศึกษาต้ังแต มีนาคม  ถึง 31 พฤษภาคม 2552 
4. ขอบเขตดานสถานท่ี  สถานท่ีในการทําการศึกษา คือ ธนาคารเพ่ือการเกษตรและ

สหกรณการเกษตร สาขาประจวบคีรีขันธ จังหวัดประจวบคีรีขันธ 
 
ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ             

1. เพื่อใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาประจวบคีรีขันธ  จังหวัดประจวบคีรีขันธ 

2. เพ่ือเปนแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงการใหบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตร
และสหกรณการเกษตรสาขาประจวบคีรีขันธ  จังหวัดประจวบคีรีขันธ ใหมีคุณภาพยิ่งข้ึน เพื่อให
สอดคลองกับความตองการของลูกคา 

3. เพื่อเปนขอมูลในการกําหนดนโยบาย กลยุทธการตลาดและเปนแนวทางในการ 
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พัฒนาผลิตภัณฑเพื่อเพ่ิมจํานวนของลูกคา 
4. เพื่อเปนแนวทางสําหรับสํานักธุรกิจอ่ืนท่ีสนใจและสามารถนําผลวิจัยไป

ประยุกตใชตามความเหมาะสมเพ่ือใหเกิดประสิทธิภาพยิ่งข้ึน 
 
ขอจํากัดของการศึกษาวิจัย 

ในการศึกษาวจิัยเร่ือง ปจจยัท่ีมีผลตอ ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของ
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตรสาขาประจวบคีรีขันธ  จังหวดัประจวบคีรีขันธ   
มีขอจํากัดในเร่ืองเวลาและดานประชากร  เนื่องจากระยะเวลาท่ีใชในการศึกษามีกําหนดเพียง   
3 เดือน (ตั้งแตเดือน มีนาคม ถึง เดือน พฤษฎาคม 2552) จึงอาจสงผลใหผูทําการศึกษาวิจยั 
ไมสามารถทําการศึกษาจากลูกคานานกวานี้ได  
 
นิยามศัพทเฉพาะ 

ธนาคาร หมายถึงธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาประจวบคีรีขันธ  
จังหวดัประจวบคีรีขันธ  

การใหบริการ  หมายถึง  ขบวนการในการตอบสนองความตองการของลูกคาท่ีมาใช
บริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร  สาขาประจวบคีรีขันธ  จังหวัด
ประจวบคีรีขันธ   

ความพึงพอใจ  หมายถึง  ระดับความรูสึกของบุคคลท่ีเปน ผลมาจากการเปรียบเทียบ
การทํางาน หรือ การบริการตามท่ีเห็น หรือเขาใจ กับความคาดหวังของบุคคลนั้นๆ 

ลูกคา  หมายถึง  ผูท่ีมาใชบริการกับธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร  
สาขาประจวบคีรีขันธ  จังหวัดประจวบคีรีขันธ 

พนักงาน   หมายถึง  ผู ท่ีทําหนาท่ีใหบริการแกผู ท่ีมาใชบริการกับธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร  สาขาประจวบคีรีขันธ  จังหวัดประจวบคีรีขันธ   

การใหบริการตอนรับ  หมายถึง  การทักทายดวยวาจา หรือการไหวหรือยิ้ม การพูดคุย
และคอยใหกับแนะนําในบริเวณท่ีทําการของธนาคาร ดวยความจริงใจและอัธยาศัยท่ีดี 

การปฏิบัติของพนักงาน  หมายถึง  ความกระตือรือรนเอาใจใสในบริการ มารยาทการ
พูดคุยและความรูความสามารถในการปฎิบัติงานธนาคาร 

สถานท่ี  หมายถึง  บริเวณท่ีจอดรถสําหรับลูกคา  ความเพียงพอของท่ีนั่งรอรับริการ   
การจัดระบบอากาศภายในสํานักงาน  ปายช่ือบอกหนวยงานใหบริการดานตางๆและปายประกาศ
ของธนาคาร 
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เคร่ืองมือ  หมายถึง  แบบพิมพ เอกสารตางๆและอุปกรณท่ีเกี่ยวของในการใหบริการ
ผลิตภัณฑ  หมายถึง  ความรูสึกพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอผลิตภัณฑของธนาคารท่ีให 

บริการซ่ึงปจจุบันมีดวยกัน  4  ดาน  คือ 
1. ดานสินเช่ือ 
2. ดานเงินฝาก 
3. ดานประกัน 
4. ดานการบริการอ่ืนๆ                                                                                                                         

ราคา  หมายถึง  ความรูสึกพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตออัตราดอกเบ้ียเงินฝากหรืออัตรา
ดอกเบ้ียเงินกู  คาเบ้ียประกันความเส่ียงสินเช่ือและอัตราคาบริการเสริมอ่ืนๆ 

การจัดจําหนาย  หมายถึง  ความรูสึกพึงพอใจของลูกคาตอสถานท่ี ความสะดวกในการ
ติดตอกับธนาคาร 

การสงเสริมการตลาด  หมายถึง  ความรูสึกพึงพอใจของลูกคาตอการประชาสัมพันธ
ขอมูลขาวสารในกิจการดานตาง ๆ ของธนาคาร 

บุคลากร  หมายถึง  ความรูสึกพึงพอใจของลูกคาตอการปฏิบัติงานของพนักงาน
ธนาคาร 

ลักษณะทางกายภาพ  หมายถึง  การสรางสภาพแวดลอม การสรางบรรยากาศภายใน
อาคารสํานักงานของธนาคาร 

กระบวนการ  หมายถึง  กระบวนการตัดสินใจของพนกังานในการสงมอบบริการและ
การนําสงใหกบัลูกคา 
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บทท่ี  2 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 

กกกกกกกกการวิจัยเร่ือง “ปจจัยท่ีมีผลตอ ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของธนาคาร

เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาประจวบคีรีขันธ  จังหวัดประจวบคีรีขันธ”  ผูวิจัยได

คนควาและรวบรวม แนวคิดทางทฤษฎี และผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ เพื่อใหครอบคลุมเนื้อหาใน

การศึกษาไวดังนี้ 

1. ความหมายของความพึงพอใจ 

2. ทฤษฎีและแนวคิดเกีย่วกับความพึงพอใจ 

3. ทฤษฎีและแนวคิดอ่ืนๆ ท่ีเกีย่วของ 

4. งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ 

 

ความหมายของความพงึพอใจ 

ความพึงพอใจหรือความพอใจ ตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา “Satisfaction” ไดมีผูให

ความหมายของความพึงพอใจหลายความหมาย ดังน้ี  

กูด (Good, อางถึงใน วรวิทย หงวนศิริ 2540 : 4) กลาววา ความพึงพอใจตอการ

ใหบริการ  หมายถึง  คุณภาพ  สภาพ  หรือระดับความพอใจ  ซ่ึงเปนผลมาจากความสนใจตาง ๆ 

และทัศนคติของบุคคลท่ีมีตอการใหบริการ 

ค็อตเลอร (Kotler, อางถึงในศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ 2548 : 11) ไดใหความหมาย

ของความพึงพอใจของลูกคาวา เปนระดับความรูสึกของลูกคาท่ีมีผลจากการเปรียบเทียบระหวาง

ผลประโยชนจากคุณสมบัตผิลิตภัณฑ หรือผลิตภัณฑกบัการคาดหวังของบุคคล 

โสภิณ  ทองปาน (2541 : 7)  กลาววา ความพึงพอใจหมายถึงความรูสึก (Feeling) มี

ความสุขเม่ือคนเราไดรับผลสําเร็จตามจุดมุงหมาย (Goals) ความตองการ (Wants) หรือแรงจูงใจ 

(Motivation) 
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ชริณี  เดชจินดา (2530:11) กลาววาความพึงพอใจ  หมายถึงความรูสึก หรือทัศนคติของ

บุคคลท่ีมีตอส่ิงใดสิ่งนึ่ง หรือมีปจจัยตางๆ ท่ีเกี่ยวของความรูสึกพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือความตองการ

ของบุคคลไดรับการตอบสนอง หรือบรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่ง ความรูสึกดังกลาวจะลดลง

หรือไมเกิดข้ึน หากความตองการหรือจุดมุงหมายน้ันไมไดรับการตอบสนอง 

 

ทฤษฎีและแนวคิด ความพึงพอใจ 

วรูม  (Vroom, อางถึงใน วรวิทย  หงวนศิริ 2540 : 3) กลาววา  ทัศนคติและความพึง

พอใจในส่ิงหนึ่งสามารถใชแทนกันได  เพราะท้ังสองคํานี้จะหมายถึง  ผลท่ีไดจากการที่บุคคลเขา

ไปมีสวนรวมในส่ิงนั้น  ทัศนคติดานบวกจะแสดงใหเห็นสภาพความพึงพอใจในส่ิงนั้น  และ

ทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพความไมพึงพอใจนั้น 

 เดวิส (Davis 1967 : 61) กลาววา ความพึงพอใจเปนส่ิงท่ีเกิดข้ึนกับบุคคลเม่ือความ

ตองการพื้นฐานท้ังรางกายและจิตใจไดรับการตอบสนอง พฤติกรรมเกี่ยวกับความพึงพอใจของ

มนุษยเปนความพยายามท่ีจะขจัดความตึงเครียด หรือความกระวนกระวายหรือสภาวะไมสมดุลใน

รางกายเม่ือสามารถขจัดส่ิงตางๆดังกลาวออกไปได มนุษยยอมจะไดรับความพึงพอใจในส่ิงท่ี

ตองการ 

อเดยและแอนเดอรสัน (Aday and Anderson 1975 : 4) กลาววา ความพึงพอใจเปน

ความรูสึก ความนึกคิดเห็นที่เกี่ยวของกับทัศนคติของคนท่ีเกิดจากประสบการณท่ีผูรับบริการเขาไป

ในสถานท่ีท่ีใหบริการนั้นและประสบการณเปนไปตามความคาดหัวงของผูรับบริการและความพึง

พอใจมากหรือนอยข้ึนอยูกับปจจัยท่ีแตกตางกัน 

เชลล่ี (Shelly, อางถึงใน ชวลิต  เหลารุงกาญจน 2538:9) ไดสรุปแนวความคิดเกี่ยวกับ

ความพึงพอใจไววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษยคือความรูสึกในทางบวกและ

ความรูสึกในทางลบ ความรูสึกในทางบวกเปนความรูสึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลวจะทําใหเกิดความสุข 

ความรูสึกทางลบ  ความรูสึกทางบวกและความสุขมีความสัมพันธอยางสลับซับซอนและ

ความสัมพันธของความรูสึกท้ังสามนี้เรียกวาระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือ

ความรูสึกทางบวกมากกวาทางลบ  

งานท่ีเกีย่วของกับการใหบริการประกอบไปดวยบุคคลสองฝาย คือ ผูมีหนาท่ีในการให 
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บริการและผูรับบริการ ไซมอน (Simon, อางถึงใน ชวลิต เหลารุงกาญจน 2538:7) เห็นวางานใดจะ

มีประสิทธิภาพสูงสุดนั้น สามารถพิจารณาไดจากความสัมพันธระหวางปจจัยนําเขา(input)กับ

ผลผลิต(Output)ท่ีไดรับออกมาโดยพิจารณาจากผลผลิตลบออกดวยปจจัยนําเขา แตถาเปนเร่ืองของ

กิจการบริการรัฐกิจก็ตองบวกดวยความพึงพอใจของผูรับบริการดวย ซ่ึงอาจเขียนเปนสูตรไดดังนี้  

         E =   (O - I) + S 

โดยท่ี   E  คือ  ประสิทธิภาพของงาน (Efficiency) 

 O  คือ  ผลผลิตท่ีไดรับออกมา (Output) 

 I  คือ  ปจจัยนําเขาท่ีใสเขาไป (Input) 

 S  คือ  ความพึงพอใจของผูรับบริการ (Satisfaction) 

มิลเลท (Millet, อางถึงใน อําไพรัตน พูลสวัสดิ์ 2544 : 27)ไดใหรายละเอียดเกี่ยวกับ

ความพึงพอใจในการใหบริการ(Satisfactory  services)หรือการปฏิบัติงานดวยการใหบริการท่ี

กอใหเกิดความพึงพอใจ ซ่ึงมีลักษณะท่ีสําคัญ 5 ประการดังนี้ 

(1) การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable services)  หมายถึง  การบริการท่ีมี 

ความยุติธรรม ความเสมอภาค ไมวาผูรับบริการจะเปนใคร จะไดรับการบริการอยางเทาเทียบกัน

หรือไดรับการปฏิบัติในฐานะท่ีเปนปจเจกบุคคลท่ีใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 

(2) การใหบริการรวดเร็วทันตอเวลา (Timely services)  หมายถึง  การใหบริการ 

ตามลักษณะความจําเปนรีบดวนและความตองการ หากไมตรงตอเวลา การบริการนั้นก็ถือวาไมมี

ประสิทธิผล ซ่ึงจะสรางความไมพึงพอใจใหแกผูรับบริการ 

(3)  การใหบริการอยางพอเพียง (Ample services)  หมายถึง  ความพอเพียงในดาน 

สถานท่ี บุคลากรและวัสดุอุปกรณตางๆตอการบริการ การใหบริการตองมีจํานวนการใหบริการและ

สถานท่ีใหบริการอยางเหมาะสม (The right quantity at the geographical) 

(4) การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous services) หมายถึงการใหบริการ 

จนกวาจะแลวเสร็จโดยมีการเตรียมพรอมในการบริการตอลูกคา มีการฝกอบรม ฝกซอม 

 (5) การใหบริการที่มีความกาวหนา (Progressive services) หมายถึงการใหบริการ

ท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน กลาวคือนัยหนึ่ง คือพัฒนางาน บริการดานปริมาณ 

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

พึงพอใจดังนี้ 

(1)  ความพึงพอใจเปนการเปรียบเทียบความรูสึกกับความคาดหวัง 

(2)  ความพึงพอใจเปนการเปรียบเทียบความรูสึกกับส่ิงเรา 

(3)  ความพึงพอใจเปนการเปรียบเทียบความรูสึกหรือทัศนคติกับส่ิงท่ีไดรับ 

(4) ความพึงพอใจเปนการเปรียบเทียบประสบการณกับการคาดหวัง 

กัลธิมา  เหลืองอราม นิธิวดี  เหลืองออน และปญญา ม่ันบํารุง (2545:18)ไดกลาวถึง

ความพึงพอใจตอการใหบริการและการจูงใจวาบุคคลสวนใหญเขาใจวาเปนส่ิงเดียวกัน ซ่ึงในความ

เปนจริงแลวความพึงพอใจเปนความรูสึก (Feeling) ตอการใหบริการ สวนการจูงใจมาใชบริการนั้น

เปนผลที่เกิดจากความรูสึก ซ่ึงกระตุนใหเกิดพฤติกรรมการใชบริการความแตกตางท่ีเห็นไดชัดเจน

คือ ความพึงพอใจเปนทัศนคติท่ีมีตอการใหบริการของบุคคลในองคกร (Attitude object) เปน

เปาหมายแตแรงจูงใจนั้นมีจุดหมาย (Goal) อยางไรก็ตาม ท้ังสองเร่ืองไมสามารถแยกออกจากกันได

อยางชัดเจนดวยเหตุผล สองประการคือ 

ประการท่ีหนึ่ง   ความพึงพอใจนั้นเปนความพึงพอใจท่ีตอบสนองส่ิงท่ีชอบหรือไม

ชอบและเราถือวาคนเราพยายามเขาใกลส่ิงท่ีตนพอใจ และพยายามหลีกเล่ียงหางส่ิงท่ีตนไมพอใจ  

ซ่ึงเปนผลใหความพึงพอใจเช่ือมโยงกับพฤติกรรมในการจูงใจมาใชบริการ 

ประการท่ีสอง   ทฤษฏีการจูงใจท้ังหลายอยูภายใตขอสมมติฐานในเร่ืองความพึง

พอใจซ่ึงหมายความวา แตละคนจะถูกจูงใจใหมุงหาส่ิงท่ีตนพึงพอใจอันกอใหเกิดผลท่ีวา ทฤษฎี

การจูงใจนั้นยังตองพิจารณาในเร่ือง ความพึงพอใจควบคูกันไปดวย 

ความพึงพอใจมีความหมายโดยท่ัวไปวาระดับความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอ

ส่ิงใดส่ิงหนึ่งความหมายของความพึงพอใจในการบริการ สามารถจําแนกออกเปน 2 ความหมายใน

ความหมายท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจผูบริโภคหรือผูรับบริการ(Consumer satisfaction) และ

ความพึงพอใจในงาน (Job satisfaction) ของผูใหบริการ 

ความพึงพอใจในการบริการ เกิดจากการประเมินคุณคาการรับรูคุณภาพของการ

บริการเกี่ยวกับผลิตภัณฑบริการตามลักษณะของการบริการและกระบวนการนําเสนอบริการใน

วงจรของการใหบริการระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ ซ่ึงถาตรงกับส่ิงท่ีผูรับบริการมีความ
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ตองการหรือตรงกับความคาดหวังท่ีมีอยูหรือประสบการณท่ีเคยไดรับบริการตามองคประกอบ

ดังกลาว ยอมนํามาซ่ึงความพึงพอใจในการบริการนั้น หากเปนไปในทางตรงกันขาม การรับรูส่ิงท่ี

ผูรับบริการไดรับจริงไมตรงกับการรับรูส่ิงท่ีผูรับบริการคาดหวังผูรับบริการยอมเกิดความไมพอใจ

ตอผลิตภัณฑบริการและนําเสนอบริการนั้นได 

 จากแนวคิดของนักวิชาการขางตน  ผูวิจัยขอสรุปวา ความพึงพอใจของผูใชบริการ 

คือ  ความรูสึกอารมณ ท่ีมีความสุข ความยินดี ทางจิตใจท่ีเกิดข้ึนเปนผูรับบริการ ซ่ึงความรูสึก

ดังกลาวเกิดจากการที่ผูรับบริการไดรับการตอบสนองความตองการและเปนไปตามท่ีคาดหวังไว

โดยการตอบสนองความตองการอาจจะเกิดไดสองทางคือผูรับบริการเปนผูตอบสนองเองหรือผูอ่ืน

ตอบสนองให ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนระดับใดข้ึนอยูกับปริมาณการรับสนองความตองการ 

ท่ีเกิดขึ้นไดครบถวนเพียงใดเชนความพึงพอใจของผูบริโภคข้ึนอยูกับคุณภาพของสินคาและบริการ 

 

แนวคิดการสรางความพึงพอใจ 

นิคม เอ่ียมสะอาด (2539 : 27) กลาวไววา การสรางความสัมพันธท่ีดีระหวางลูกคา 

(ผูใชบริการ) กับผูขาย (ผูบริการ) นั้นจะตองอาศัยความรวมมือจากทุกฝาย แตผูใหบริการจะตอง

ไดรับการอบรมและชี้แจงใหทราบถึงนโยบาย และแนวทางในการปฏิบัติใหเกิดความสัมพันธท่ีดี 

โดยมีแนวทางการพัฒนาลูกคาสัมพันธ  14  ประการ   ดังน้ี 

(1) รักษาคําม่ันสัญญาท่ีใหไวกับลูกคา การประกอบธุรกิจใด ๆ ก็ตามมักจะตองมี 

การนัดหมายในการใหบริการตางๆ เชน บริการหลังการขายหรือบางคร้ังถาสินคาเปนเร่ืองของการ

บริการที่ไมสามารถจับตองได ถาลูกคามีปญหาใดก็ตาม องคกรหรือผูบริการจะตองใหความสนใจ

ในการใหบริการ เม่ือมีการนัดหมายจะใหบริการเม่ือใดก็ตามหรืออยางไรก็ตาม องคกรนั้นจะตอง

ทําตามการนัดหมายหรือขอตกลงนั้นๆ โดยไมบิดพล้ิวและควรใหบริการอยางรวดเร็ว อยางมี

ประสิทธิภาพและอยางมีมิตรภาพดวยสีหนายิ้มแยมแจมใส มีความนอบนอมโดยไมมีการบนถึง

ความเหนื่อยยากหรือส้ินเปลืองตางๆ การกระทําเชนนี้ถือวาเปนกฎสําคัญขอแรกท่ีผูใหบริการ

จะตองถือเปนกฎเกณฑในการใหบริการลูกคา 

(2) ตอบรับโทรศัพทท่ีโทรเขามาอยางรวดเร็วภายในไมเกิน  5  นาที  การรับ 

โทรศัพทชาถือวาเปนการทําลายภาพลักษณและความนาเช่ือถือของบริษัท  
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(3)  การตอบรับในเร่ืองไดรับเอกสารหรือหลักฐานตาง ๆ ภายใน  2  วัน  เอกสาร 

บางอยางท่ีสงมายังบริษัทอาจจะไมจําเปนตองตอบ แตเอกสารท่ีเกี่ยวกับการขอใหบริการหรือ

สอบถามบริการหรือขอแนะนําตางๆ ท่ีมีตอบริษัทควรจะไดรับการตอบรับทันทีภายใน 2 วัน 

อาจจะมีเอกสารบางอยางท่ีไมสามารถตอบไดภายใน 2 วันนั้น ผูบริการจะตองมีการตั้งเปาหมายท่ี

แนชัดวาจะเสร็จเม่ือใด เจาของหรือบุคคลอางถึงในจดหมายหรือเอกสารนั้น ควรจะเปนผูตอบหรือ

มีลายเซ็นที่แสดงวาไดตอบแลวมิใชผูอ่ืนตอบ 

(4)  ไมควรใหลูกคารอคอยนานเกิน 5 นาที การใหลูกคารอนานเปนการสราง 

ความรูสึกท่ีไมดีตอลูกคา เปนการสูญเสียทางเศรษฐกิจของลูกคาท้ังนี้เพราะลูกคาจะรูสึกวาบริการ

นั้นๆ มีราคาแพงท้ังท่ีไมมีตัวเงินเขามาเกี่ยวของ ดังนั้นการท่ีผูใหบริการสามารถใหบริการอยาง

รวดเร็วจึงเปนปจจัยหนึ่งในการสรางความพึงพอใจ 

(5) ผูใหบริการทุกคนตองมีทัศนคติที่ดีตอลูกคา  การติดตอหรือทําธุรกิจกัน 

ทุกคร้ังผูใหบริการจะตองใหเกียรติแกลูกคา แสดงกิริยามารยาทท่ีดีกับลูกคา และตองแสดงความ

สนใจในตัวลูกคา การมีทัศนคติท่ีดีของผูใหบริการน้ันจะสามารถเห็นไดจากรอยยิ้ม คําพูดท่ี

ออนหวาน ราบร่ืนหู ตลอดจนคําขอบคุณท่ีใหกับลูกคาซ่ึงพบวามีมนตขลังในการดึงดูดลูกคาให

กลับมาใชบริการอีก 

(6) เม่ือมีส่ิงบกพรองเกิดข้ึนรีบไปหาลูกคากอนท่ีลูกคาจะมาหา ความผิดพลาด 

หรือขอบกพรองบางประการเปนส่ิงท่ีเกิดข้ึนไดเสมอ เชน บริษัทไดใหสัญญาแกลูกคาวาจะสงมอบ

ของภายในระยะเวลาหน่ึง หรือการสัญญาวาจะซอมสินคาท่ีซ้ือไปใหเสร็จภายในเวลาท่ีกําหนด แต

ไมสามารถทําไดเนื่องจากเหตุสุดวิสัยตางๆ ในสถานการณนี้จําเปนอยางยิ่งท่ีผูใหบริการจะตองรีบ

ติดตอและแจงใหลูกคาทราบกอนท่ีลูกคาจะพบหรือทราบวาผูใหบริการไมสามารถทําตามท่ีลูกคา

คาดหวังได การกระทําเชนนี้จะสามารถลดความรูสึกท่ีไมดีของลูกคาได 

(7)  ระบบการทํางานจะตองมีความนาเช่ือถือ ซ่ึงหมายถึง   ระบบการใหบริการ 

ตาง ๆ จะตองอยูในสภาพดี ทํางานไดตลอดเวลา เชน เคร่ืองรับโทรศัพท เคร่ืองทําน้ําอุน หรือลิฟต

ของโรงแรมจะตองอยูในสถานภาพท่ีทํางานไดตลอดเวลา มีการตรวจสอบตลอดเวลาหากมีปญหา

ตองไดรับการแกไขทันที ถาสภาวะทางดานลบเหลานี้เกิดข้ึน อันเนื่องจากความไมนาเช่ือถือของ
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ระบบยอมจะมีภาพลักษณท่ีไมดีตอองคกร และยังสรางความไมพึงพอใจใหแกลูกคาหรือ

ผูรับบริการ 

(7) การแกไขปญหาหรือขอผิดพลาดทุกดานอยางรวดเร็ว หมายถึง การท่ีไมควร 

ใหมีความผิดพลาดในเร่ืองเดียวกันเปนคร้ังท่ีสอง โดยเฉพาะอยางยิ่งกับลูกคารายเดียวกัน เชน 

ลูกคาแจงวายอดเงินฝากผิดพลาดหรือสะกดช่ือ หรือนามสกุลผิดพลาด ธนาคารก็ยังไมสามารถ

แกไขปญหาน้ันไดทันที ยังคงมีความผิดพลาดนั้นๆ เกิดข้ึนเหมือนเดิม 

(9)  พนักงานทุกคนจะตองเปนผูรู คือ รูขอมูลท่ีจําเปนและสําคัญเกี่ยวกับงาน

สินคาและอ่ืน ๆ พนักงานทุกคนตอง รูเร่ืองดังตอไปนี้ 

(9.1) รูเร่ืองเกี่ยวกับสินคาท่ีตนขาย (Know the product) 

(9.2)  รูเร่ืองเกี่ยวกับบริการท่ีให (Know the service) 

(9.3)  รูขอมูลหรือรูจักองคกรท่ีตนทํางานอยู (Know the organization) 

(9.4)  รูวาจะตองทํางานอะไรบางใหสําเร็จลุลวง  

(Know how to get thing done) 

(9.5)  รูจักวิธีแกไขปญหา (Know how to get problems resulted) 

(9.6)  รูจักช่ือของลูกคาประจํา (Know regional customers by their name) 

(10) พนักงานที่ตองติดตอทํางาน  หรือใหบริการลูกคาจะตองเปนผูสามารถ 

ตัดสินใจเพื่อการตอบสนองความตองการของลูกคา โดยมีอิสระจากการตําหนิของผูบริหาร 

นอกจากนี้ผูใหบริการจะตองมีการเอาใจใสวาลูกคามีความพึงพอใจเพียงใด  

(11) ในส่ิงเล็กๆ นอยๆ หรือบริการพิเศษเล็กๆ หลักการขอนี้สามารถสรางไดท้ัง 

ความพึงพอใจและความสัมพันธกับลูกคา เชน การแจกหรือแถมเม่ือซ้ือสินคาภายในวงเงินหนึ่ง 

การมีสวนลดเปนคูปองเพ่ือใชซ้ือสินคาคร้ังตอไป คําอธิบายหรือเหตุท่ีอยูเบ้ืองหลังหลักปฏิบัตินี้    

คือ คนทุกคนจะมีความพึงพอใจถาหากรูวาตนเองไดรับสิทธิพิเศษเหนือคนอ่ืน หรือไดรับความ

สนใจเปนพิเศษ  

(12) อยามองขามความสําคัญของรายละเอียดเล็ก ๆ นอย ๆ   แมวาสวนใหญจะ 

สมบูรณก็อาจจะทําใหลูกคามีความรูสึกแปลกแยก หรือขาดความรูสึกท่ีดีตอผูบริการไดเชนกัน 

(13) พยายามจัดสํานักงานและทุกอยางใหดูมีความสงา สวยงาม ท้ังน้ีหมายรวมทั้ง 
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ตัวบุคคลดวย โดยการแตงกายมิใชแตงเพื่อเขาประกวด หรือแตงใหสวยแบบดารา แตตองมีความ

เหมาะสม หลักการขอนี้เปนเร่ืองทางจิตวิทยาพื้นฐานท่ีวา บุคคลใดๆ ก็ตามถามองเห็นสํานักงานไม

สวยงาม ก็มักจะตีความวา บริการท่ีใหนั้นคงจะตองมีคุณภาพไมดีใน ทํานองเดียวกัน ถาพนักงาน

แตงกายไมสงาก็จะตีความวาพนักงานผูนั้นไมมีความสามารถหรือดอยคุณสมบัติ อันเนื่องมาจากภมิู

หลังท่ีดอย เปนตน 

(14) ผูใหบริการจะตองมีทัศนคติท่ีดีตอลูกคา และขณะเดียวกันก็จะตองกระทําตน 

ใหลูกคามีทัศนคติท่ีดีตอตนเชนกัน การจะพูดอะไรจะตองทําดวยความม่ันใจวาจะไมกอใหเกิด

ทัศนคติในทางลบข้ึนกับฝายหนึ่งฝายใด ท่ีสําคัญพนักงานหรือเจาหนาท่ีของผูใหบริการจะตอง

สรางทัศนคติท่ีดีข้ึนในตัวลูกคาวา บริษัทหรือองคกรท่ีลูกคามาทําธุรกิจนี้เปนสถานท่ีท่ีดีท่ีสุด 

ใหบริการท่ีดีท่ีสุดและนาเช่ือถือมากท่ีสุด 

 

การวัดความพงึพอใจในการบริการ 

กกกกกกกกความพึงพอใจของลูกคา (Customer satisfaction) เปนระดับความรูสึกของลูกคาท่ีมีผล

มาจาก การเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑกับความคาดหวังของลูกคา 

ซ่ึงการวัดความพึงพอใจของลูกคามีแนวทาง  ดังนี้ (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ 2546 : 47) 

1. ระบบการติเตียน และใหคําแนะนํา เปนการหาขอมูลทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับ 

ผลิตภัณฑ และการทํางานของบริษัท 

2. การสํารวจความพึงพอใจของลูกคา จะใชวิธีการวิจัยตลาด เปนการออกแบบ 

สอบถาม เพื่อคนหาความพึงพอใจของลูกคา โดยการใหคะแนนความพึงพอใจท่ีมีตอผลิตภัณฑหรือ

บริการ 

3. การเลือกซ้ือโดยกลุมท่ีเปนเปาหมายท่ีคาดวาจะเปนผูซ้ือท่ีมีศักยภาพใหวิเคราะห 
จุดแข็งและจุดออนในการซ้ือสินคาของบริษัทคูแขงขัน 

4.  การวิเคราะหถึงลูกคาท่ีสูญเสียไป จะวิเคราะหหรือสัมภาษณลูกคาเดิมท่ี

เปล่ียนไปใชตราสินคาอ่ืน ๆ 

กุลชลี  ชูตินันท  (2546 : 28) กลาววา ความพึงพอใจของผูรับบริการเปนส่ิงสําคัญ

ตอการทํางานของโครงการ  ดังนั้นการวัดความพึงพอใจตอการใหบริการจะกระทําไดหลายกรณี  
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ดังตอไปนี้ 

1. การใชแบบสอบถาม ซ่ึงเปนวิธีท่ีนยิมใชอยางแพรหลาย โดยการขอรองหรือ 

ขอความรวมมือจากกลุมบุคคลท่ีตองการวัด แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอรมท่ีกําหนดคําตอบไว

ใหเลือก หรือเปนคําตอบอิสระ โดยคําถามท่ีถามอาจจะถามถึงความพึงพอใจในดานตาง ๆ  

ท่ีหนวยงานกําลังใหบริการอยู เชน ลักษณะการใหบริการ ระยะเวลาในการใหบริการ พนักงานท่ี

ใหบริการ เปนตน 

2. การสัมภาษณเปนอีกวิธีหนึ่งท่ีจะทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ 

ซ่ึงเปนวิธีท่ีตองอาศัยเทคนิคและความชํานาญเปนพิเศษของผูสัมภาษณท่ีจะจูงใจใหผูถูกสัมภาษณ

ตอบคําถามใหตรงกับขอเท็จจริง การวัดความพึงพอใจโดยวิธีนี้นับเปนวิธีท่ีประหยัดและมี

ประสิทธิภาพมากวิธีหนึ่ง 

3. การสังเกตเปนอีกวิธีหนึ่งท่ีทําใหทราบถึง ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ 

โดยการสังเกตพฤติกรรมท้ังกอนมารับบริการ ขณะรอรับบริการ และหลังจากการรับบริการ เชน 

การสังเกตกิริยา ทาทาง การพูด สีหนา และความถ่ีของการมารับบริการ เปนตน การวัดความพึง

พอใจดวยวิธีนี้ จะตองกระทําอยางจริงจัง และมีแบบแผนท่ีแนนอน จึงจะสามารถประเมินถึงระดับ

ความพึงพอใจของผูรับบริการไดอยางถูกตอง 

 

ทฤษฎีและแนวความคิดอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวของ 

ทฤษฎีเก่ียวของกับความพงึพอใจ 

(1) ทฤษฏีความคาดหมาย (Expectancy theory) 

สําหรับทฤษฎีความคาดหมายน้ันอธิบายความพอใจในแงท่ีวาลูกคาจะเกิดความ

พอใจไดเม่ือเขาประเมินแลววา การบริการนั้น ๆ จะนําผลตอบแทนมาให ซ่ึงลูกคาไดมีการตัดสินใจ

ลวงหนาแลววาคุณคาของการบริการจากส่ิงท่ีลูกคาไดรับความยิ้มแยมแจมใส ความกระตือรือรนใน

การบริการ การใหคําปรึกษาแนะนําท่ีดี ความสะดวกรวดเร็วในการบริการ เคร่ืองมือทันสมัย ความ

มีช่ือเสียงของสถาบันท่ีใหบริการเปนเชนไร ลูกคาจึงเลือกเอาบริการที่นําผลลัพธเหลานั้นมาใหและ

ในข้ันสุดทายเม่ือมีการประเมินการเปรียบเทียมผลลัพธตางๆ ลูกคาจะมีความรูสึกพอใจท่ีเกิดข้ึน 

ซ่ึงทัศนะของแนวคิดนี้มาจากบุคคลหลายคน     เชน   แคมเบล  เบ็นเนท ลอรเลอรและวิค 
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(Cambell, Bennette, Lawter and Wick) วรูม (Vroom) พรอทเทอรและลอรเลอร (Porter and 

Latwer) แนวคิดทฤษฎีนี้อยูท่ีผลลัพธ (Outcomes) ความปรารถนาท่ีรุนแรง (Valence) และความ

คาดหมาย (Expectancy) (กัลธิมา เหลืองอรามและคนอ่ืนๆ 2545:24) ทฤษฎีความคาดหมายจะ

คาดคะเนวาโดยท่ัวไปลูกคาแตละคนจะแสดงพฤติกรรมก็ตอเม่ือเขามองเห็นโอกาสความนาจะ

เปนไปได(Probability) คอนขางเดนชัดหากความพึงพอใจของเขาเกิดจากการใหบริการที่มีคุณภาพ

เขาก็จะใชบริการน้ันตลอดเพราะเปนผลลัพธ (Outcome) ท่ี เขาปรารถนาซ่ึงหมายความวา

ความหมายนี้เกิดกอนการบริการจึงสามารถเปนเหตุนําไปสูเหตุของการมาใชบริการเพราะ

พฤติกรรมของมนุษยเกิดจากแรงผลักดัน ซ่ึงสวนหนึ่งเกิดจากความตองการและอีกสวนหนึ่งเกิด

จากความคาดหมายท่ีจะไดรับจากส่ิงจูงใจ ชัยพร  วิชชาวุธ (อางถึงใน กัลธิมา เหลืองอรามและคน

อ่ืน ๆ 2545:24)ผลตอบแทนหรือผลลัพธท่ีไดจากการบริการท่ีมีคุณภาพ จะมีความสําคัญและเปนตัว

ทําใหเกิดพฤติกรรมได ข้ึนอยูกับความพอใจตอการใหบริการอยางมีคุณภาพ 

(2)  ทฤษฎีความไมสอดคลอง (Discrepancy theory) 

 ตามทฤษฎีความไมสอดคลองนี้ Lock (อางถึงใน กัลธิมา เหลืองอรามและคน

อ่ืน ๆ2545:24) นั้นมองวาความพอใจตอการใหบริการหรือความไมพอใจตอการใหบริการดานใด

ดานหนึ่งนั้น ข้ึนอยูกับความแตกตางระหวางส่ิงท่ีลูกคาไดรับกับส่ิงท่ีลูกคาปรารถนาซ่ึงส่ิงท่ีลูกคา

ไดรับนั้นคือระดับตํ่าสุดท่ีสามารถตอบสนองความตองการของเขา ลูกคาจะเกิดความพอใจเม่ือไมมี

ความแตกตางระหวางปรารถนากับสภาพความเปนจริง ลูกคาจะเกิดความไมพึงพอใจตอการ

ใหบริการตอเม่ือผลลัพธท่ีไดจากการใหบริการหรือผลตอบแทนนอยกวาท่ีตองการและถาปริมาณ

ความตองการแตกตางนี้มีมากความไมพอใจก็มากข้ึนตามลําดับ 

 

ทฤษฎีและแนวความคิดเก่ียวกับการบริการ 

ความหมายของ การบริการ 

กรอนรูส (Gronroos, อางถึงใน อดิศักดิ์  สิงหเคา 2547 : 8 ) ใหความหมายวา  การ

บริการ  หมายถึง  กิจกรรมหนึ่งหรือกิจกรรมหลายอยางท่ีมีลักษณะไมมาก  ก็นอย  จับตองไมได   

ซ่ึงโดยท่ัวไปไมจําเปนทุกกรณีเกิดข้ึน  จากการปฏิสัมพันธระหวางลูกคากับพนักงานบริการ และ



  
  17 

หรือลูกคากับบริษัทผลิตสินคาและหรือลูกคากับระบบของการใหบริการท่ีไดจัดไว  เพ่ือชวยผอน

คลายปญหาของลูกคา 

                  ค็อตเลอร  (Kotler, อางถึงใน ยพุาวรรณ วรรณวาณิชย 2548 : 9)  ใหความหมายวา  

บริการเปนกิจกรรมท่ีฝายหนึ่งเสนอตออีกฝายหนึ่ง  กิจกรรมดังกลาวไมมีตัวตน  และไมมีใครเปน

เจาของ  ซ่ึงในการผลิตบริการนั้นอาจมีตัวสินคาเขามาเกีย่วของหรือไมก็ได 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546 : 18) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมของ

กระบวนการสงมอบสินคาท่ีไมมีตัวตน (Intangible good) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการ โดยสินคา

ไมมีตัวตนนี้ จะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจได  

วีรพงษ เฉลิมจิระวัฒน (2542 : 7) กลาววาการบริการ ตรงกับคําในภาษาอังกฤษ คือ 

“SERVICE” และหากจะนําตัวอักษรแตละตัวมาแยกจะพบความหมาย ดังนี้ 

S  =   Smiling & Sympathy  คือ  ยิ้มแยมและเอาใจเขามาใสใจเรา  

E =  Early response คือ  ตอบสนองตอความประสงคของผูใชบริการอยางรวดเร็ว

ทันใจ 

R =   Respectful  คือ แสดงออกถึงความนบัถือและใหเกยีรติลูกคา 

V =   Voluntaries manner  คือ ลักษณะการใหบริการแบบสมัครใจและเต็มใจ  

I  =   Image enhancing  คือ เปนการรักษาภาพพจน และภาพพจนขององคกร 

C =   Courtesy  คือ กิริยาอาการออนโยน สุภาพ และมีมารยาทดี ออนนอมถอมตน 

E =   Enthusiasm  คือ มีความกระฉับกระเฉงและความกระตือรือรนอยูเสมอ 

ดนัย เทียนพุฒ (2543 : 11) กลาววาการบริการ หมายถึง การใหท้ังรูปธรรมและ

นามธรรม ในเชิงความสะดวก รวดเร็ว ถูกตอง และดวยอัธยาศัยเปนพื้นฐานซ่ึงจะสามารถพิจารณา

ไดใน 3 ลักษณะคือ ใหดวยความเต็มใจ ใหดวยความโกรธ และใหดวยเหตุผล 

 พาราสุรามาน, เซทแฮลม และแบรร่ี    (Parasuraman, Zeithaml and Berry 1985: 355) 

ไดใหความหมายของคุณภาพของการบริการ (Service quality) วาหมายถึง คุณภาพของการบริการ

ตามการรับรู (Perceived service quality) ของผูบริโภคก็คือ การประเมินหรือลงความเห็นเกี่ยวกับ

ความดีเลิศของการบริการโดยภาพรวม แตจากการศึกษาเอกสารงานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับการประเมิน

คุณภาพของการบริการตามการรับรูของผูบริโภค ไดพบวานักวิชาการทางการตลาดจํานวนไมนอย
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มีทัศนะวา ผูบริโภคจะประเมินคุณภาพของการบริการในรูปแบบของทัศนคติโดยเปรียบเทียบ

บริการที่คาดหวัง (Expected service) กับบริการตามการรับรู (Perceived service) วามีความ

สอดคลองกันเพียงไร  

วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน (2539: 14) ไดใหความหมายของคุณภาพบริการ คือ ความ

สอดคลองกับความตองการของผูรับบริการ ระดับความสามารถของการบริการในการบําบัดความ

ตองการของผูรับบริการระดับความพึงพอใจของผูรับบริการหลังจากไดรับบริการไปแลว 

 จิรุตม ศรีรัตนบัลล (2543 : 171) ไดใหความหมายของคําวาคุณภาพบริการ คือ 

ความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูมารับบริการ และประเมินวาบริการนั้นเปนไป

ตามมาตรฐานท่ีกําหนดไวหรือไม 

ปริญญา บัวทอง (2545 : 15) กลาววา การใหบริการที่มีคุณภาพหมายถึงการใหบริการที่

สอดคลองกับความคาดหวังของผูบริโภคอยางสมํ่าเสมอ 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2548 : 340-342) ไดอธิบายถึงแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการ

ใหบริการไวดังนี้ 

คุณภาพการใหบริการ (Service quality) ซ่ึงเปนส่ิงสําคัญในการสรางความ

แตกตางของการใหบริการคือ การรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพ

การใหบริการตามท่ีผูรับบริการคาดหวัง ขอมูลตางๆเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่ผูใชบริการ

ตองการจะไดจากประสบการณในอดีต ผูใชบริการจะพอใจถาเขาไดรับในส่ิงท่ีตองการ (What) เม่ือ

เขามีความตองการ (When) สถานท่ีท่ีเขาตองการ (Where) ในรูปแบบที่ตองการ (How) ซ่ึงคุณภาพ

การใหบริการจะมีลักษณะดังนี้ 

1. การเขาถึงลูกคา (Access) บริการท่ีใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดาน 

เวลา สถานท่ีแกลูกคา ไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลท่ีตั้งเหมาะสม เพื่อแสดงถึงความสามารถใน

การเขาถึงลูกคา 

2. การติดตอส่ือสาร (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตองโดยใชภาษาท่ี

ลูกคาเขาใจงาย 

3. ความสามารถ (Competence) บุคลากรท่ีใหบริการตองมีความชํานาญ และมี

ความรูความสามารถในงาน 
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4. ความมีน้ําใจ (Courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธ มีความเปนกันเอง  

5. ความนาเช่ือถือ (Creditability) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความ

เช่ือม่ันและความไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดใหแกลูกคา 

6. ความไววางใจ (Reliability) บริการที่ใหกับลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและ

ถูกตอง 

7. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการและ

แกปญหาแกลูกคาอยางรวดเร็วตามท่ีลูกคาตองการ 

8. ความปลอดภัย (Security) บริการท่ีใหตองปราศจากอันตรายและปญหาตางๆ 

9. การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible)  

10. การเขาใจและรูจักผูใชบริการ (Understanding/ knowing customer) พนักงาน

ตองพยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 

คุณภาพการใหบริการท้ัง 10 ลักษณะ สามารถจัดกลุมรวมเขาเปน 5 ลักษณะ ดังนี ้
 

 
 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

แผนภาพท่ี 1   คุณภาพการใหบริการท้ัง 10 ลักษณะ 
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ลักษณะเฉพาะของการบริการ 

มิลเลท (Millet, อางถึงในวราพรรณ สันทัศพะโชค 2540: 31) กลาวถึง คุณคาประการ

แรกของการบริการงานท้ังหมด คือ การปฏิบัติงานดวยการใหบริการท่ีกอใหเกิดความพึงพอใจ ซ่ึงมี

ลักษณะท่ีสําคัญ  5  ประการ   คือ  

1. การใหบริการอยางเทาเทียมกัน (Equitable services) โดยยึดหลักท่ีวาคนเราทุก 

คนเกิดมาเทาเทียมกัน 

2. การใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา (Timely services) จะไมมีผลงานใดๆ 

เปนผลงานท่ีมีประสิทธิภาพหากไมตรงตอเวลาหรือทันตอเหตุการณ เชน รถดับเพลิงท่ีมาหลังจาก

ไฟไหมหมดไปแลว  

3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample services) นอกจากการใหบริการอยางเทา

เทียมกันและใหความรวดเร็วแลว ตองคํานึงถึงจํานวนคนท่ีเหมาะสมกับจํานวนความตองการ ใน

สถานท่ีท่ีเพียงพอในเวลาท่ีเหมาะสมอีกดวย 

4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous services) คือ การใหบริการตลอดเวลา

ตองเตรียมพรอมตอความตองการของลูกคาเสมอ เชน การทํางานของตํารวจตลอด 24 ช่ัวโมง 

5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive services) คือ การใหบริการทั้งดาน

ผลงาน คุณภาพ และเทคโนโลยีท่ีทันสมัย 

สุรศักดิ์  นานานุกุล  (2539 : 20) กลาววา ธุรกิจบริการท่ีดีจะตองมีลักษณะ ดังนี้  

1. ธุรกิจบริการตองมีนโยบายท่ีดี รวมถึงปรัชญาการใหบริการ ความมุงม่ันท่ีจะ

สรางความพอใจและความสุขใหแกลูกคา และสําหรับพนักงานใหมีสถานท่ีทําธุระสวนตัวไดโดย

ไมรบกวนลูกคา ซ่ึงตองจัดงบประมาณใหเหมาะสม 

2. ธุรกิจบริการตองมีระบบใหบริการท่ีดี หมายถึง ระบบเก่ียวกับการวางตัว และ

กิริยาทาทาง ตลอดจนทัศนคติท่ีพนักงานพึงมีตอลูกคา ซ่ึงประกอบดวย 

 2.1 ระบบเกี่ยวกับวิธีการทํางานทุกๆ อยางไมวาจะเปนหนาท่ีการงานดานการ

ตอนรับ การรักษาความสะอาด การใหขอมูล ฯลฯ ซ่ึงจะตองกําหนดมาตรฐานใหชัดเจน 

2.2 ระบบเกีย่วกับการใหอํานาจพนักงานหรือผูบริการไดพิจารณาและตัดสินใจ 

ในการทํางาน เพื่อแกไขปญหาในสถานการณพิเศษ 
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2.3 ระบบเกี่ยวกับการจําช่ือและการทักทายดวยช่ือของลูกคา ท้ังนี้เพื่อเปนการ

ใหเกียรติตอลูกคา 

2.4 ระบบเกี่ยวกับการรับฟง และสังเกตความตองการของลูกคา เพื่อทําการ

ตอบสนองและจดจํา หรือบันทึกในคอมพิวเตอร เพื่อใชในการบริการในคร้ังตอไป 

2.5 ระบบการวิจัยความเห็นของลูกคาท่ีกระทําสมํ่าเสมอ เพื่อการปรับตัวตาม 

3. ธุรกิจบริการตองมีคนใหการบริการที่ดี ซ่ึงหมายถึง การคัดเลือกบุคคลท่ีมี

คุณลักษณะท่ีเหมาะสมกับงานบริการ และระบบการอบรมท่ีดี เปนตน  

จินตนา บุญบงการ (2537 : 28) ไดอธิบายถึงลักษณะของการบริการไววา การบริการมี

ลักษณะบางประการซ่ึงเปนลักษณะเฉพาะ ดังนี้ 

1. เปนสาระสําคัญของการไววางใจ (Trust) เพราะผูซ้ือไมมีโอกาสรูไดแนนอนวา 

จะไดรับอะไรจนกวาบริการนั้นจะมาสงใหแลว  

2. จับตองไมได (Intangibility) บริการเปนเร่ืองของส่ิงท่ีจับตองไมได ผูซ้ือไมอาจ

สัมผัสกับบริการกอนท่ีจะตกลงใจซ้ือเหมือนกับการซ้ือสินคาได  

3. แบงแยกไมได (Inseparability) บอยคร้ังท่ีไมอาจแยกการบริการออกจากตัว

บุคคลได เชน บริการทันตแพทย  

4. มีความเปนอเนกพันธ (Heterogeneity) ผูใหบริการแตละคนมักจะมีแบบและ

วิธีการในการใหบริการของตนเอง จึงยากท่ีจะกําหนดมาตรฐานของการใหบริการท่ีเปนมาตรฐาน

เดียวกันได 

5. ไมสามารถเก็บไวไดและความตองการเปล่ียนแปลงตลอดเวลา (Perish ability 

and fluctuating demand) การบริการมีลักษณะท่ีไมสามารถผลิตไวลวงหนาและเก็บไวไดเหมือน

สินคา เชน ท่ีนั่งในโรงหนัง แตละรอบถาไมมีคนดูท่ีนั่งก็จะเสียเปลา 

การบริการมีลักษณะท่ีสําคัญ 4 ลักษณะ (Kotler 2003 : 446) ซ่ึงมีอิทธิพลตอการกําหนด

กลยุทธการตลาด เพื่อใหเกิดความพึงพอใจท่ีจะสนองความตองการแกผูใชบริการ  ดังนี้  

ไมสามารถจับตองได (Intangibility) การบริการเปนส่ิงท่ีจับตองไมได ไมสามารถ

มองเห็นได จับตองได หรือรูสึกกอนการซ้ือ ในขณะที่ผูบริโภคสามารถมองเห็น จับตอง หรือ

พิจารณาสินคาไดกอนการซ้ือซ่ึงจะชวยใหผูบริโภคมีขอมูลในการตัดสินใจ เพื่อเปนการลดความ
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เส่ียงในการใชบริการของผูบริโภค ผูบริโภคจึงพยายามหากฎเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพและประโยชน

จากบริการท่ีเขาไดรับเพื่อสรางความเช่ือม่ันในการซ้ือโดยพิจารณาในดานสถานท่ี (Place) ตัวบุคคล 

(People) เคร่ืองมือ (Equipment) วัสดุท่ีใชในการติดตอส่ือสาร (Communication materials) 

1. สัญลักษณ (Symbols) และราคา (Price) ซ่ึงส่ิงเหลานี้เปนส่ิงท่ีผูเสนอบริการ

จะตองจัดหาเพ่ือเปนหลักประกันใหผูซ้ือสามารถตัดสินใจซ้ือไดเร็วข้ึน 

2. ไมสามารถแบงแยกได (Inseparability) การใหบริการเปนผลิตภัณฑท่ีมีรูปแบบ

การผลิตท่ีเกิดข้ึนพรอม ๆ กับการบริโภค กลาวคือ ผูใหบริการหนึ่งรายสามารถใหบริการแก

ผูใชบริการในขณะน้ันไดหนึ่งราย ทําใหการบริการอยูในวงจํากัดในเร่ืองของเวลา เชน การ

ใหบริการของบริษัทระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี โดยการจัดลําดับกอน – หลังของการมารับบริการ 

ระบบคิว การขยายเครือขาย เปนตน  

3. ความแตกตาง (Variability) ลักษณะของการบริการมีความแตกตางกันข้ึนอยูกับ

วาผูใหบริการเปนใคร จะใหบริการเม่ือไร ท่ีไหน อยางไร ตัวอยางเชน ผูสอนการออกกําลังกาย

แบบแอโรบิค ในช่ัวโมงท่ีอารมณดีจะมีการสอนดี สนุกสนาน ในช่ัวโมงท่ีอารมณไมปกติและขาด

การเตรียมตัวคุณภาพการสอนจะตํ่า และในแงของผูใหบริการจะตองมีการควบคุมคุณภาพของ

บริการ ซ่ึงทําได 3 ข้ันตอน ดังนี้  

3.1 ตรวจสอบ คัดเลือก และฝกอบรมพนักงานใหมีประสิทธิภาพในการบริการ 

รวมทั้งมนุษยสัมพันธของพนักงานท่ีใหบริการ 

3.2  กําหนดมาตรฐานของการใหบริการของผูขายบริการ ใหมีข้ันตอนท่ีชัดเจน 

และสามารถตรวจสอบได  

3.3 ตรวจสอบความพึงพอใจของลูกคา  โดยการรับฟงคําแนะนํา  และ

ขอเสนอแนะของลูกคา การสํารวจขอมูลของลูกคา และการเปรียบเทียบ เพื่อท่ีจะไดนําขอมูล

ดังกลาวมาปรับปรุงบริการใหดีข้ึน  

 4. ไมสามารถเก็บไวได (Perish ability)  เนื่องจากการบริการไมสามารถผลิตไว

ลวงหนาและเก็บไวไดเหมือนสินคา ถาหากความตองการบริการมีสมํ่าเสมอ การใหบริการก็จะไมมี

ปญหา แตถาลักษณะของความตองการไมสมํ่าเสมอจะทําใหเกิดปญหา คือ ไมสามารถใหบริการได 
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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. 
 

แนวความคดิในการสรางความเปนเลิศในการบริการ 

สมชาติ   กิจยรรยง (อางถึงในปริญญา บัวทอง 2545: 17) กลาววา กลวิธีเพิ่มบริการ 

เพื่อความพึงพอใจของลูกคา การปรับปรุงการบริการนั้นมีหลายรูปแบบ และหนึ่งในจํานวนนั้นก็

คือ การพัฒนากลยุทธวิธีการบริการลูกคาเพื่อความพึงพอใจของลูกคาและผลงานขององคกรใน

ระดับท่ียอดเยี่ยม ดังนั้น ขณะท่ียุทธวิธีเกี่ยวกับผลิตผลสวนใหญจะเนนการปรับปรุงอัตราสวนของ 

Input – Output หรือการปรับปรุงประสิทธิภาพและประสิทธิผลนั้น ยุทธวิธีการบริการกลับเนนท่ี

การเพ่ิมคุณภาพของสินคาและบริการ เพื่อตอบสนองตอความตองการและความคาดหวังของลูกคา 

โดยสาระสําคัญยุทธวิธีการบริการเปนสัญญาระหวางองคกร และลูกคาท่ีระบุดังตอไปนี้ 

1. ช่ือและประเภทของธุรกิจ 

2. สินคาและบริการท่ีดี (ราคา คุณภาพ และระยะเวลาการสงมอบสินคา) 

3. ปรัชญาและคุณคาทางธุรกิจของบริษัทในสวนท่ีเกี่ยวกับการใหบริการลูกคา 

4. การสรางวัฒนธรรมขององคกรใหมีความเปนเลิศทางผลงานนั้น จะเปนไปได  

ไมสามารถเก็บไวได 
ไมสามารถเก็บไวขายหรือ
ใชในภายหลังได 

ไมสามารถแบงแยกได 
ไมสามารถแยกบริการจาก 
ผูจัดหาได 

มีความแตกตาง 
คุณภาพของการบริการ
ข้ึนอยูกับวาผูใหบริการเปน
ใคร จัดหาเม่ือไร ท่ีไหน 
อยางไร 

ไมสามารถจับตองได 
บริการเปนส่ิงท่ีมองไมเห็น 
รูสึกไมได 

การบริการ 
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เม่ือยุทธวิธีการบริการนั้นครอบคลุมเร่ืองหลัก ๆ 5 เร่ืองตอไปนี้ 

4.1  การวิจัยอยางเปนระบบถึงความสนใจ และความตองการของลูกคา 

ถึงแมวาในความเปนจริงจะมีบริษัทเพียงไมกี่แหงเทานั้นท่ีใหความสําคัญแกลูกคาอยางแทจริง แต

อยาลืมวาบริษัทจะไมมีทางปรับปรุงการบริการไดเลย ถาไมรูถึงความตองการของลูกคาอยางแทจริง 

อยางไรก็ตาม การวิจัยหรือการวิเคราะหนั้นตองทําอยางตอเนื่อง เพื่อใหรูถึงความตองการของลูกคา

ท่ีเปล่ียนแปลงไปไมใชแบบคร้ังเดียวแลวเลิก 

4.2  การลงทุนในดานการฝกอบรมพนักงานท่ีเนนทักษะการสรางความสัมพันธ

กับลูกคา เปาหมายแรกก็เพื่อใหแนใจวาพนักงานทุกคนเขาใจในบทบาทและความรับผิดชอบของ

ตนเก่ียวกับการบริการลูกคาจากการติดตามดูบริษัทท่ีมีช่ือเสียงดานการบริการลูกคาอยางบริษัท   

จอหนสันแอนดจอหนสัน พบวา “พนักงานของบริษัทเหลานี้ จะใหความสําคัญแกลูกคาเปนอันดับ

หนึ่ง” เสมอ ไมวาจะเปนพนักงานในหนาท่ีหรือระดับใด ดังนั้นบริษัทตางๆจึงควรจัดใหมีการ 

อบรมทักษะท่ีเกี่ยวของ ตลอดจนเทคนิคดานการตลาด และการขายใหแกพนักงานท้ังหมด (ไมใช

เพียงพนักงานขาย พนักงานการตลาดเทานั้น) 

4.3  การสรางระบบสาระสนเทศ ท่ีชวยใหพนักงานไดรับรูถึงความตองการของ

ลูกคา ความสําคัญของระบบสารสนเทศนั้นเปรียบไดกับระบบประสาทและประสาทสัมผัสใน

รางกายคนเรา ท่ีจะชวยใหบริษัทสามารถตรวจสอบและตอบสนองตอความตองการของลูกคาท่ี

เปล่ียนแปลงไป ซ่ึงมักจะเกิดข้ึนไดก็ตอเมื่อพนักงานสามารถรับทราบขอมูลไดเทานั้น ดังนั้น

ประสิทธิผลของระบบสามารถตัดสินไดจากประโยชน และความทันตอเหตุการณของขอมูลท่ี

ระบบเหลานั้นปอนใหแกองคกร 

4.4  การสรางโปรแกรมการปรับปรุงอยางตอเนื่องบนพื้นฐานของการ

เปล่ียนแปลงความตองการของลูกคา ความสามารถของบริษัทท่ีจะรับรูและตอบสนองตอการ

เปล่ียนแปลงในตลาด มักจะเปนจุดเร่ิมตนท่ีดีสําหรับการมีสวนเกี่ยวของของพนักงานและลูกคา 

ความสามารถท่ีจะคงหรือเพิ่มสวนแบงตลาดขณะท่ีสามารถลดคาใชจายลงไดดวยนั้น เปนส่ิงท่ี

ช้ีใหเห็นถึงการตอบสนองของลูกคา ซ่ึงการตอบสนองดังกลาวมักจะพบเห็นในบริษัทท่ีใช

ประโยชนจากการมีสวนรวมของพนักงาน เคร่ืองมือตางๆ เชน วงจรคุณภาพ แบบจําลองการ

แกปญหา การวิเคราะหปญหา แบบข้ันตอนและตั้งมาตรฐานการแขงขัน ส่ิงเหลานี้ลวนมีสวนชวย
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ในการกําหนดและกล่ันกรองความตองการของลูกคา และชวยใหเกิดการพัฒนาอยางตอเนื่อง โดย

อาศัยการมีสวนรวมของพนักงาน 

4.5  การวัดคุณภาพของการบริการ และการใหรางวัลแกผูปฏิบัติงานดีเดน การ

วัดระดับท่ีการปฏิบัติงานสามารถตอบสนองตอความคาดหวัง และความตองการของลูกคา 

ตลอดจนการสงเสริมการปฏิบัติงานทางบวก ลวนเปนสวนประกอบสําคัญสําหรับการพัฒนาสู

ความเปนเลิศ การรับรูและการใหรางวัลแกทีมงานและบุคคล สําหรับการใหบริการของพวกเขาน้ัน

เปนวิธีท่ีไดผลมากท่ีสุดในการทําใหสมาชิกขององคกรใดองคกรหนึ่ง มีการทํางานเหมือนท่ีปากพูด 

บริษัทท่ีอางวาใหความสําคัญแกการบริการแตกลับวัดและใหรางวัลแกส่ิงอ่ืนๆนั้น ก็เหมือนกับวา

กําลังหลอกตัวเองอยู 

การพัฒนาวัฒนธรรมองคกรท่ีเนนความสําคัญของลูกคานั้น ตองอาศัยขอผูกพันใน

ระยะยาว การเปล่ียนแปลงดังกลาว อาจเกิดข้ึนชาเสียจนยากแกการสังเกต นอกจากวาเราจะทําให

มันเห็นเดนชัด ดังนั้น ผูจัดการระดับสูงจึงควรนําหนาการเปล่ียนแปลงดังกลาว เชนเดียวกับความ

พยายามในการพัฒนาอ่ืนๆ พวกเขาจะตองการใหการสนับสนุนในระยะยาว เพ่ือท่ีจะเปล่ียนแปลง

ยุทธวิธีการบริการจากท่ีเปนเพียงความคาดหวังใหกลายเปนการกระทําอยางอัตโนมัติ 

 

การวัดคุณภาพบริการ 

แบบจําลองคุณภาพบริการ SERVQUAL  

ในการบริการขององคกรตางๆ มักจะประสบปญหาท่ีมีสาเหตุมาจากความไมชัดเจนของ

บทบาทของการบริการ ดวยสาเหตุนี้ พาราสุรามาน, เซทแฮลม และ แบรร่ี (Parasuraman, Zeithaml 

and Berry 1985: 44 – 46) จึงไดศึกษาถึงรูปแบบของการวัดคุณภาพบริการในองคกรตางๆ เชน 

ธนาคาร อูซอมรถ บริการซักแหง โรมแรมภัตตาคาร เปนตน โดยยึดหลักความแตกตางระหวาง 

คาดหวังและการรับรูของลูกคาท่ีมารับบริการเปนหลัก และเรียกรูปแบบการวัดคุณภาพบริการ

แบบนี้วา “Gap model” ประกอบดวยชองวาง 5 ประการ คือ  

 1. ชองวางระหวางความคาดหวังของผูบริโภคและการรับรูจากการจัดการ ถาฝาย 

จัดการไมสามารถสรางการรับรูท่ีลูกคาคาดหวังไวก็จะเกิดชองวางข้ึน ปจจัยท่ีมีผลตอ ชองวางนี้ คือ 

1.1  ขาดการศึกษาถึงความตองการและความคาดหวังของลูกคา    
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1.2  มีการติดตอส่ือสารท่ีนอยเกินไประหวางผูใหบริการในหนวยงานสวนงาน 

ตาง ๆ ขององคกร  

1.3  สายการบังคับบัญชามีการแบงแยก ผูใหบริการหลายคนจากผูบริหารช้ันสูง 

ทําใหขอมูลที่ไดจากผูใชบริการท่ีใหขอมูลกลับไปยังผูบริหารนั้นไมมีคุณคา     

  2. ชองวางระหวางการรับรูจากการจัดการ และลักษณะคุณภาพการใหบริการ ฝาย

จัดการอาจจะแกไขความตองการของลูกคาท่ีรับรู แตไมไดกําหนดมาตรฐานการทํางานเฉพาะอยาง 

ท้ังนี้ มีปจจัยท่ีเกี่ยวของ คือ 

2.1  ขอตกลงเกี่ยวกับคุณภาพบริการไมชัดเจน  

2.2  ขาดการรับรูในส่ิงท่ีมองเหน็ได    

2.3  มีข อจํากัดในการใชเทคโนโลยีของบุคลากรท่ีจะทําใหงานบริการมี 

มาตรฐาน ซ่ึงจะเปนส่ิงท่ีบุคลากรสามารถรับประกันลูกคาไดวาคุณภาพบริการท่ีใหมีความ

สมํ่าเสมอ  

2.4  ไมมีเปาประสงคโดยตรงท่ีมีความสัมพันธกับมาตรฐานของลูกคา และ

ความคาดหวัง     

  3.  ชองวางระหวางลักษณะคุณภาพการใหบริการและการสงมอบบริการ พนักงาน

ท่ีไมไดรับการฝกอบรมจะไมสามารถทํางานใหสอดคลองกับมาตรฐาน ทําใหเกิดความขัดแยงกับ

มาตรฐาน ปจจัยท่ีมี ผลกระทบตอชองวางนี้ คือ 

3.1  บทบาทของบุคลากรท่ีไมชัดเจน ทําใหไมแนใจวาผูบริหารหรือผูจัดการมี 

ความคาดหวังอยางไรตองานท่ีทํา  

3.2  ขาดทักษะ การฝกอบรมท่ีจําเปนในการทํางาน หรือการใชเทคโนโลยี  

3.3  บทบาทขัดแยงของบุคลากรท่ีไมสามารถตอบสนองตอความตองการของ

ลูกคาภายในและลูกคาภายนอก     

  4.  ชองวางระหวางการสงมอบบริการและการติดตอส่ือสารภายนอก ความ

คาดหวังของผูบริโภคไดรับผลกระทบจากตัวแทน และการโฆษณาของบริษัท  

   5. ชองวางระหวางบริการที่ รับรูและบริการท่ีคาดหวัง ชองวางนี้ เกิดข้ึนเม่ือ

ผูบริโภคไดวัดการทํางานของบริษัทและไมเปนไปตามคาดหวัง 
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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) อธิบายเกณฑการพิจารณาคุณภาพบริการวา 

สามารถแบงไดเปน 7 ลักษณะ คือ 

1. คุณภาพบริการจะถูกกําหนดโดยลูกคา หรือผูรับบริการ ลูกคาจะเปนผูพิจารณา 

การติดตอส่ือสารดวยคําพูด ความตองการเฉพาะบุคคล ประสบการณในอดีต

บริการท่ีคาดหวัง 

บริการท่ีรับรู 

การสงมอบบริการ 
การส่ือสารกอนและหลัง 

    การแปลความหมายการรับรู 
    เปนคุณภาพการใหบริการ 

การจัดการ การรับรู ความคาดหวัง 
ของผูบริโภค 

การติดตอส่ือสาร
ภายนอกกับผูบริโภค 

นักการตลาด 

ชองวาง 1 
ชองวาง 2 

ชองวาง 3 
ชองวาง 4 

ชองวาง 5 
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และตัดสินใจวาอะไรเปนส่ิงท่ีเรียกวาคุณภาพจากส่ิงท่ีลูกคาคิดวาสําคัญและไมสําคัญ ใน

กระบวนการการบริการที่เกิดข้ึน คุณภาพบริการจะมีลักษณะอยางไร และตรงจุดใดจึงจะเรียกวา

คุณภาพนั้นอยูท่ีลูกคาเปนผูกําหนดข้ึน ซ่ึงลูกคาอาจจะมองคุณภาพบริการในแตละตอนแตละ

เหตุการณแตกตางกันไปได 

2. คุณภาพการบริการเปนส่ิงท่ีตองคนหาอยูตลอดเวลา เราไมสามารถกําหนด

คุณภาพบริการใหเฉพาะเจาะจงหรือเปนสูตรตายตัวลงไปได การใหบริการที่ดีมีคุณภาพจะตอง

กระทําอยางตอเนื่องสมํ่าเสมอ ท้ังในชวงเวลาท่ีกิจการดําเนินดวยดีและไมดี 

3. คุณภาพการบริการจะเกิดข้ึนไดดวยความรวมมือของผูท่ีเกี่ยวของ ความ

รับผิดชอบในบทบาทหนาท่ีของผูเกี่ยวของกับงานบริการ ไมวาจะเปนผูท่ีปฏิบัติงานสวนหนา หรือ

สวนหลัง และการควบคุมคุณภาพของการใหการบริการของผูรวมงานแตละคน ลวนสงผลตอ

ความสําเร็จของการบริการท่ีมีคุณภาพสําหรับผูรับบริการท้ังส้ิน 

4. คุณภาพการบริการ การบริหารการบริการ และการติดตอส่ือสาร เปนส่ิงท่ีไม

สามารถแยกออกจากกันได ในการนําเสนอบริการที่มีคุณภาพดี ผูปฏิบัติงานบริการจําเปนจะตอง

ไดรับรูคําติชม การใหการสนับสนุน และกําลังใจจากผูบริการ หรือหัวหนาหนวยงาน 

5. คุณภาพการบริการจะตองอยูบนพื้นฐานของความเปนธรรม การบริการจะมี

คุณภาพดีเพียงใดข้ึนอยูกับวัฒนธรรมการบริการภายในองคกรท่ีเนนความเปนธรรม องคกรท่ี

ปฏิบัติตอลูกคา และพนักงานอยางเทาเทียมกัน จะสะทอนใหเห็นถึงคุณภาพของการบริการท่ี

แทจริงได 

6. คุณภาพบริการข้ึนอยูกับความพรอมในการบริการ แมวาคุณภาพของการบริการ

จะไมสามารถกําหนดตายตัวลงไปได แตการวางแผนเตรียมความพรอมของการบริการไวลวงหนา

ในส่ิงท่ีเรียนรูจากพฤติกรรมของลูกคา วามีความตองการหรือความคาดหวังอะไรบาง ยอม

กอใหเกิดการบริการท่ีมีคุณภาพที่ดีได 

7. คุณภาพการบริการ หมายถึง การรักษาคําม่ันสัญญาขององคกร ลูกคาจะ

คาดหวังวาผูใหบริการจะกระทําในส่ิงท่ีองคกรไดแสดงเจตจํานงหรือคําม่ันสัญญาไว หากองคกร

ผูใหบริการไมรักษาสัญญา หรือไมเห็นวาเปนเร่ืองสําคัญ คุณภาพบริการก็ไมอาจเกิดข้ึนได 
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ปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL 

Albrich , อางถึงในปริญญา บัวทอง 2545: 16) กลาวถึง ทฤษฎีสามเหล่ียมแหงบริการ

ภายใน (Internal service triangle) เพื่อเปนแนวคิดสําหรับผูบริหารไดใชอางอิงเพื่อจัดทําระบบการ

บริหารงานท่ีสอดคลองกับทฤษฎีนี้ อันจะนําไปสูการสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาภายใน คือ 

พนักงานของเรา ซ่ึงเปนหัวใจสูการบริการท่ีเปนเลิศตอไป ผูบริหารตองใหพนักงาน คือ ลูกคา

ภายในของตนอยูในวงกลมอันเปนเปาหมายของการจัดปจจัย 3 ปจจัย ท่ีจะสงผลตอการสรางความ

พอใจใหแกลูกคาภายในซ่ึงไดแก 

1. Culture หรือวัฒนธรรมองคกรท่ียกยองและใหความสําคัญแกบุคลากรใน

องคกรนั้น 

2. Organization หรือการจัดองคกรท่ีเอ้ืออํานวยตอการสรางความพึงพอใจใหแก

พนักงานของตน 

3. Leadership หรือความเปนผูนํา ซ่ึงกระทําโดยบรรดาผูบริหารทุก ๆ ระดับใน

องคกรนั้น ซ่ึงในท่ีนี้เนนเฉพาะความเปนผูนํา หรือ Leadership มากกวา Controlling หรือการ

ควบคุมงาน ท้ังนี้ดวยเหตุผลสําคัญขอหนึ่งวา “ทุกวันนี้องคกรท่ีใหบริการดวยคุณภาพ มักเปน

องคการท่ีมีพนักงานซ่ึงขาดคุณภาพ และขาดผูนําท่ีดี มีแตผูบังคับบัญชา ผูคุมกฎ หรือผูบริการ

เทานั้น 

ปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL ทั้ง 5 ปจจัยเปนปจจัยพื้นฐานที่ ผู

บริโภคใชในการกําหนดความรับรูตอคุณภาพการบริการ โดยความรับรูของผูบริโภคตอคุณภาพ 

บริการเปนผลมาจากขนาดและทิศทางของชองวางระหวางความคาดหวังและการรับรูตอบริการ 

พาราสุรามาน: เซทแฮลม และแบรรี่ (Parasuraman, Zeithaml and Bery 1989 : 129) เมื่อความ 

คาดหวังของผูบริโภคตอคุณภาพการใหบริการมีคามากกวาความรับรูจริงจากการใหบริการที่ได

รับจริง (ES > PS) ผูบริโภคจะไมพอใจการใหบริการท่ีไดรับและความไมพอใจจะเพิ่มมากขึ้นเมื่อ

ความตางของระดับความคาดหวังและการรับรูสูงขึ้น หากความคาดหวังของผูบริโภคตอคุณภาพ

การใหบริการมีคาเทากับความรับรูจากการใหบริการที่ไดรับจริง (ES = PS) ผูบริโภคจะรูสึก

พอใจตอการใหบริการ และหากความรับรูจากการใหบริการที่ไดรับจริงมีคามากกวาความ

คาดหวังของผูบริโภคตอการใหบริการ (ES < PS) ก็จะเปนการใหบริการที่มีคุณภาพเหนือกวา
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ความพึงพอใจที่ผูบริโภคคาดหวังและผูบริโภครูสึก พอใจเพิ่มมากขึ้นเมื่อความตางของระดับ

ความคาดหวังและความรับรูสูงขึ้น พาราสุรามาน: เซท แฮลมและแบรรี่ (Parasuraman, Zeithaml 

and Bery 1989 : 133) โดยมีรายละเอียดของปจจัยท้ัง 5 ดังตอไปนี้ 

1.  ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) ลักษณะท่ีปรากฎใหเห็น หรือส่ิงท่ีจับตองได 

เชน วัสดุ อุปกรณ เคร่ืองมือ อาคารสถานท่ี บุคคล  

2.  ความเช่ือถือได (Reliability) ความสามารถที่จะแสดงผลงานและใหบริการท่ี 

สัญญาไวอยางมีคุณภาพและถูกตองแมนยํา  

3.  การตอบสนองอยางรวดเร็ว (Responsiveness) ความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือ และให

บริการผูใชหรือลูกคาอยางทันทวงที  

4.  ความมั่นใจได (Assurance) ความรูและมนุษยสัมพันธของผูใหบริการท่ี 

แสดงออกทําใหผูใชบริการมีความเช่ือม่ันในบริการที่ไดรับ ประกอบดวย 

4.1  ทักษะความรู ความสามารถในการใหบริการ (Competence) 

4.2  ความสุภาพ นานับถือ นาเคารพ เปนมิตรกับบุคคลท่ีมาติดตอ (Courtesy) 

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

(Creditability) 

4.4 อิสระจากอันตรายใดๆ ความเส่ียง หรือขอสงสัยตางๆ (Security) 

5.  ความเขาใจและความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) การดูแลเอาใจใสและความ 

สนใจท่ีผูใหบริการมีตอผูใชบริการ  

5.1  การเขาถึงได ไปมาหาไดสะดวก งายตอการติดตอ (Access) 

5.2  การส่ือสาร แจงขาวสารใหลูกคารับทราบในภาษาที่เขาใจ และรับฟงลูกคา 

(Communication) 

5.3 ความเขาใจลูกคา รับรูถึงความตองการของลูกคา (Understanding the 

customer) 
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ตารางท่ี 1  แสดงความสัมพันธของปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL และ    

ปจจัยพื้นฐานสําหรับการประเมินคุณภาพการบริการ    

ปจจัยพื้นฐานสําหรับการ

ประเมินคุณภาพการบริการ 

ลักษณะ

ทาง

กายภาพ 

ความ

เช่ือถือ

ได 

การ

ตอบสนอง

อยางรวดเร็ว 

ความ

ม่ันใจ 

ความเขาใจและ

ความเหน็อก

เห็นใจ 

ลักษณะทางกายภาพ         √     

ความนาเช่ือถือ      √    

การตอบสนอง          √   

ความสามารถ 

ความมีมารยาท 

ความนาศรัทธา 

ความปลอดภัย 

    

  √ 

 

การเขาถึงบริการ 

การส่ือสาร 

ความเขาใจ 

       

              √ 

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) กลาวถึง คุณภาพการบริการ ไดแก 

1. ความสอดคลองกับความตองการของลูกคา 
2. ระดับของความสามารถในการบริการเพื่อบําบัดความตองการของลูกคา 
3. ระดับความพึงพอใจของลูกคาหลังจากไดรับบริการไปแลว 

นอกจากนั้น เขายังกลาวเพิ่มเกี่ยวกับปจจัยคุณภาพบริการ วาเปนคุณลักษณะจําเพาะทาง

คุณภาพของบริการมุงเนนที่บุคลิกภาพหรือลักษณะพิเศษเฉพาะตัวของผูใหบริการ หรือตัวผูบริการ

นั้น ๆ (Characteristic of service quality) คุณลักษณะทางคุณภาพของบริการมุงเนนถึงหนวยวัดหรือ

ประเด็นเปรียบเทียบหรือมาตราวัดท่ัวไปท่ีใชวัดเปรียบเทียบระดับคุณภาพบริการของหนวยงาน
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ของบริการ 2 แหง อาทิ ความรวดเร็ว ความแมนยํา ความสะอาด ฯลฯ ถือวาเปน Attribute factor 

ของคุณภาพบริการในท่ีนี้ขอเรียกรวม ๆกันวาปจจัยคุณภาพบริการ 

 

ความคาดหวังคุณภาพการบริการ   

กกกกกกกกปริญญา บัวทอง (2545 : 16) กลาววา คุณภาพบริการเปนการประเมินจากผูรับบริการ 

โดยผูใหบริการจะตองตอบสนองความตองการของลูกคา ไมใชเพียงแคความตองการเบ้ืองตน แตยัง

มีความตองการอื่น ๆ รวมดวย จึงสามารถแบงเปนองคประกอบของความตองการออกเปนดังนี้  

1.  ความตองการหลักจริง ๆ (Core service) หมายถึง บริการที่ผูรับบริการตองการ

มากจนกระท่ังกอใหเกิดการตัดสินใจมารับบริการคร้ังนั้น ๆ 

2.  บริการท่ีเกี่ยวเนื่อง (Peripheral service) หมายถึง บริการท่ีไมใชบริการหลักท่ี

ตองการจริง ๆ แตเปนบริการอ่ืนท่ีผูใหบริการสามารถใหบริการรวมกับบริการหลัก ซ่ึงจะมีสวนชวย

สงเสริมคุณภาพการบริการได แบงเปน 

2.1  บริการท่ีคาดหวังจะไดรับ (Expected service) หมายถึง บริการขางเคียงท่ี

เกี่ยวเนื่องกับบริการหลักท่ีตองการจริง ๆ ซ่ึงผูรับบริการคาดหวังลวงหนาวาจะไดรับจากผูใหบริการ 

และการไดรับบริการตามท่ีคาดหวังไวทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจและประเมินวาบริการท่ี

ไดรับนั้นมีคุณภาพ หากไมไดรับบริการดังคาด บริการนั้นยอมดอยลง 

2.2  บริการอยูนอกเหนือความคาดหมาย (Augmented service) หมายถึง บริการ

ท่ีผูรับบริการอยากได แตไมคาดหวังวาจะไดรับจากผูใหบริการ แตหากผูรับบริการไดรับจะทําให

เกิดความประทับใจ (Delight) อันเปนความรูสึกท่ีมากกวาความพอใจ สงผลใหประเมินวาบริการที่

ไดรับมีคุณภาพเยี่ยม ซ่ึงแมผูรับบริการไมไดรับบริการประเภทนี้ ก็มิไดเกิดความไมพอใจแต

ประการใด 

พาราสุรามาน, เซทแฮลม และแบรรี่ (Parasuraman, Zeithaml and Berry 1990) ได 

ระบุถึงปจจัยหลักท่ีมีผลตอความคาดหวังของผูรับบริการแบงออกเปน 5 ประการไดแก  

1.  การไดรับการบอกเลา คําแนะนําจากบุคคลอ่ืน 

2.  ความตองการของแตละบุคคล  

3.  ประสบการณในอดีต     
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4.  ขาวสารจากส่ือ และจากผูใหบริการ     

5.  ราคา  

ความคาดหวังของผูรับบริการเปนสวนประกอบที่สําคัญในการวัดระดับความพอใจ

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

performance) กับความคาดหวังของบุคคล ผลลัพธที่เกิดขึ้นมีได 3 แบบดวยกันคือ หากการ

ทํางานของขอเสนอไมตรงกับระดับความคาดหวังผูมารับบริการย อมเกิดความไมพอใจ 

(Dissatisfied) ถาการทํางานของ ขอเสนอตรงกับระดับความคาดหวังผูมารับบริการยอมพอใจ 

(Satisfied) แตถาเกินความคาดหวัง ของผูมารับบริการก็จะยิ ่งมีความพอใจมากขึ้นหรือ

ประทับใจ (Delight) 

วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน (2542 : 21) ไดกลาวไววา ความคาดหวังของลูกคาเกิดขึ้น 

จากปจจัย 7 ประการดังนี้     

1.  ช่ือเสียงภาพพจนขององคกร รวมท้ังคํารํ่าลือตางๆ  

2. ตัวของพนักงานผูใหบริการ เชน การแตงตัว รูปราง     

3.  ตัวสินคาหรือบริการ เชน ประเทศท่ีผลิต ยี่หอ     

4.  ราคาของบริการนั้น     

5.  สภาพแวดลอมในขณะน้ัน     

6.  มาตรฐานคุณภาพของลูกคาเอง     

7. คูแขงของสถานบริการนั้น    

โดยในบางครั้งในความคาดหวังของลูกคายังมีการรับรูของลูกคาปะปนมาดวย โดย 

สามารถที่จะอธิบายถึงขอแตกตางไดวาขอมูลที่ลูกคาไดรับ ผนวกกับสถานการณแวดลอมใน

เวลา นั้นทําใหลูกคาเกิดความเขาใจไปเองวาผูใหบริการตองสามารถใหบริการไดอยางดีจึงทําให

ลูกคาเกิด ความคาดหวังที่สูงหรือเกินกวาความปกติจากความเปนจริง เมื่อไดรับบริการตาม

มาตรฐานปกติก็ อาจรูสึกไมพอใจได เชน ในกรณีของการใหบริการโทรศัพทพื้นฐานที่ผูใช

บริการมักที่จะคาดหวังให ระบบสามารถที่จะใชติดตอไดอยางตอเนื่อง ราคาถูก มีการบริการ

หลังการขายที่ดี รวมทั้งบริษัทผูให บริการติดตามใหความสําคัญกับลูกคาอยางตอเนื่อง และเมื่อ

โทรศัพทพื้นฐานที่ใชอยูสามารถ ตอบสนองไดตามความคาดหวัง ลูกคาก็จะเกิดความพอใจและ
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บอกตอไปยังคนใกลชิดใหมาใช บริการที่ราน  

 

 กลยุทธสวนประสมทางการตลาด (Marketing mix)  

 สวนประสมการตลาดท่ีเปนท่ีรูจักกันมากท่ีสุดนั่นคือ 4Ps  ไดแก ผลิตภัณฑ (Product) 

ราคา (Price) การจัดจําหนาย (Place) และการสงเสริมการตลาด (Promotion) ตอมามีการรวมกัน

ปรับปรุงและเพ่ิมเติมสวนผสมทางการตลาดข้ึนมาใหมใหเหมาะสมสําหรับธุรกิจการใหบริการ

รูปแบบใหมนี้พัฒนาข้ึนจะประกอบดวย ปจจัย 8 ประการ ดังตอไปนี้ (ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย 

2548 :28-30) 

 (1)  ผลิตภัณฑ (Product) 

 (2)  ราคา (Price) 

 (3)  การจัดจําหนาย (Place) 

 (4)  การสงเสริมการตลาด (Promotion) 

 (5)  บุคลากร (People) 

 (6)  ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 

 (7)  กระบวนการ (Process) 

 (8) ผลิตภาพ (Productivity) 

สวนประสมการตลาดท่ีปรับปรุงใหมเพิ่มปจจัยข้ึนอีก 4 ประการ คือ บุคลากร ลักษณะ

ทางกายภาพภาพ กระบวนการ และผลิตภาพ ปจจัยท้ัง 8 ประการน้ีจะเปนปจจัยท่ีสามารถใชเปน

หลักของธุรกิจบริการตาง ๆ และหากธุรกิจดังกลาวขาดปจจัยหนึ่งปจจัยใดไปก็อาจสงผลถึง

ความสําเร็จหรือความลมเหลวของธุรกิจได 

สวนประสมการตลาดที่เฉพาะเจาะจง เม่ือนําไปใชกับองคกรธุรกิจหนึ่ง ๆ ก็จะตองมี

การปรับเปล่ียนตามสถานการณ   เชน  ตามปริมาณของอุปสงค  ระยะเวลาที่ทําการเสนอบริการ

หนึ่ง ๆ ออกไป 

การสรางสวนประสมการตลาดจะเปนการปรับเปล่ียนปจจัย หรือองคประกอบให

เหมาะสมกับสถานการณและควมจําเปนของตลาดท่ีมีการเปล่ียนแปลงและเปนท่ีแนนอนของ

องคประกอบของสวนประสมการตลาดแตละตัวอาจมีการซํ้าซอนกันอยูบาง เราจงึไมสามารถท่ีจะ
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ทําการตัดสินใจใด ๆ โดยอาศัยองคประกอบใดองคประกอบหน่ึงเทานั้น นอกจากนี้องคประกอบ

หนึ่ง ๆ กจ็ะคงความสําคัญเพียงชวงเวลาหนึ่ง ๆ เทานั้น ดังนั้นกรอบรูปแบบท่ีกําลังอธิบายตอไป จะ

ชวยผูบริการดานการตลาดใหสามารถกําหนดสวนประสมการตลาดท่ีเหมาะสมกับธุรกิจบริการของ

ตนเองได รายละเอียดของแตองคประกอบมีดังนี ้

(1) ผลิตภัณฑ (Product) 

การพิจารณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑบริการจะตองพิจารณาถึงขอบเขตของคุณภาพ

ของบริการระดับช้ันของบริการ ตราสินคา สายการบริหาร การรับประกันและการบริการหลังการ

ขาย นั่นคือ สวนประสมดานผลิตภัณฑบริการจะตองครอบคลุมขอบเขตท่ีกวาง เชน สังคมใน

อาคารเล็ก ๆ อาคารเดียว จนกระทั่งจุดท่ีใหญท่ีสุดในประเทศ หรือจากรานอาหารขนาดเล็กไป

จนกระท่ังหองอาหารของโรงแรมระดับส่ีดาว 

(2)  ราคา (Price) 

การพิจารณาดานราคาจะตองรวมถึงระดับราคา สวนลด เงินชวยเหลือคา

นายหนา และเง่ือนไขการชําระเงิน สินเช่ือการคา เนื่องจากราคามีสวนในการทําใหบริการตาง ๆ มี

ความแตกตางกันและมีผลตอผูบริโภคในการรับรูถึงคุณคาท่ีไดรับจากการบริการ โดยเทียบระหวาง

ราคา และคุณภาพ 

(3) การจัดจําหนาย (Place) 

ท่ีตั้งของผูใหบริการและความยากงายในการเขาถึง เปนอีกปจจัยท่ีสําคัญของ

การตลาดบริการ ท้ังนี้ความยากงายในการเขาถึงบริการนั้นมิใชแตเฉพาะการเนนทางกายภาพ

เทานั้น แตยังรวมถึงการติดตอส่ือสาร ดังนั้นประเภทของชองทางการจําหนาย และความครอบคลุม

จะเปนปจจัยสําคัญตอการเขาถึงบริการอีกดวย 

(4)  การสงเสริมการตลาด (Promotion) 

การสงเสริมการตลาดรวบรวมวิธีการหลากหลายของการส่ือสารตลาดตาง ไม

วาจะผาน การโฆษณา กิจกรรมการขายโดยบุคลากร กิจกรรมสงเสริมการขายและรูปแบบอ่ืน ๆ ท้ัง

ทางตรงสูสาธารณะและทางออมผานส่ือ เชน การประชาสัมพันธ 

(5)  บุคลากร (People)   

ดานบุคลากรจะครอบคลุม 2 ประเด็น ดังนี้ 
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(5.1) บทบาทของบุคลากร สําหรับธุรกิจบริการ ผูใหบริการนอกจากจะทํา

หนาท่ีผลิตบริการแลว ยังตองทําหนาท่ีขายผลิตภัณฑบริการไปพรอม ๆ กันดวยการสรางความ  

ความสัมพันธกับลูกคามีสวนจําเปนอยางมากสําหรับการบริการ 

(5.2)  ความสัมพันธระหวางลูกคาดวยกัน คุณภาพการบริการของลูกคาราย

หนึ่งอาจมีผลมา จากลูกคาอ่ืนแนะนํามา ตัวอยางท่ีเกิดข้ึน เชน กลุมลูกทัวร หรือลูกคาจาก

รานอาหารที่บอกตอกันไป แตปญหาหนึ่งท่ีผูบริหารการตลาดจะพบก็คือการควบคุมระดับของ  

คุณภาพการบริการใหอยูในระดับคงท่ี                                          

(6)  ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 

ธุรกิจบริการจํานวนไมมากนักท่ีนําลักษณะทางกายภาพเขามาใชในการกําหนด

กลยุทธการตลาด แมวาลักษณะทางกายภาพจะเปนสวนประกอบที่มีผลตอการตัดสินใจของลูกคา

หรือผูใชบริการก็ตามที่ปรากฏใหเห็น สวนใหญจะเปนการสรางสภาพแวดลอม การสราง

บรรยากาศ การเลือกใชแสง สี และเสียงภายในราน เปนตน หรือใชลักษณะทางกายภาพ เพื่อ

สนับสนุนการขาย เชน ยี่หอและคุณภาพของรถของบริษัทรถใหเชา ถุงสําหรับใสเส้ือผาซักแหงตอง

สะอาด เปนตน 

(7)  กระบวนการ (Process) 

ในกลุมธุรกิจบริการ กระบวนการในการสงมอบบริการมีความสัมพันธ

เชนเดียวกับเร่ืองทรัพยากรบุคคล แมวาผูใหบริการจะมีความสนใจดูแลลูกคาอยางดี ก็ไมสามารถ

แกปญหาใหลูกคาไดท้ังหมด เชน การเขาแถวรอ ระบบการสงมอบบริการ จะครอบคลุมถึงนโยบาย 

และกระบวนการท่ีนํามาใช ระดับการใชเคร่ืองจักรกลในการใหบริการ อํานาจตัดสินใจของ

พนักงาน การที่มีสวนรวมของลูกคาในกระบวนการใหบริการ อยางไรก็ตามความสําคัญของ

ประเด็นปญหาดังกลาวไมเพียงแตจะสําคัญตอฝายปฏิบัติการเทานั้น แตยังมีความสําคัญตอฝาย

การตลาดดวย เนื่องจากเกี่ยวของกับความพอใจที่ลูกคาไดรับ จะเห็นไดวาการจัดการทางการตลาด

ตองใหความสนใจในเร่ืองของกระบวนการใหบริการและการนําสง ดังนั้นสวนประสมการตลาดก็

ควรครอบคลุมถึงประเด็นของกระบวนการนี้ดวย 

(8)  ผลิตภาพ (Productivity) 
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จากการที่บริการเปนการกระทําของบุคคล 2 ฝาย เม่ือฝายหน่ึงไดกระทําเพื่อให

เกิดงานบริการ อีกฝายหน่ึงก็จะไดรับบริการในเวลาเดียวกัน ไมสามารถแยกออกจากกันได และไม

สามารถเก็บเปนสินคาคงคลังไวได สงผลใหกิจการตองเขามาจัดการกับความตองการซ้ือบริการ

ของลูกคา เพื่อใหความตองการบริการลูกคา กระจายไปในชวงเวลาตาง ๆ ท่ีใหบริการ เพื่อใหความ

ตองการในแตละชวงเวลาตาง ๆ ในแตละชวงเวลาจะไดใกลเคียงกันดวย นอกจากนี้ กิจการตอง

จัดการกับกําลังการผลิตงานบริการ เพื่อใหเกิดความสมดุลยกับความตองการ 

แนวทางในการกําหนดกิจกรรมทางการตลาดนั้น จะไมแบงสวนการผลิตหรือการ

ดําเนินการออกจากบทบาททางการตลาด ผูจัดการในธุรกิจบริการมักจะแสดงใหเห็นถึงบทบาทใน

การบริหารบุคคล การผลิต การตลาด และความรับผิดชอบทางการเงินดวย  

 

งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

กกกกกกกความพึงพอใจตอบริการของธนาคาร 

พฤทธ์ิสิทธ์ิ  บุญทน (2536:47) ไดทําการศึกษาวิจัยความพึงพอใจขอลูกคาตอการใช

บริการอยางมีคุณภาพของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ศึกษาเฉพาะกรณีสาขาชุมพวง จังหวัด

นครราชสีมา ผลการวิจัยสรุปได ดังนี้ ความสัมพันธของตัวแปร ทางดานอายุ การศึกษา อาชีพ มี

ความสัมพันธกับความพึงพอใจ กลาวคือ ลูกคาท่ีมีการศึกษาตํ่า มีอายุมาก มีอาชีพเกษตรกร หรือ

คาขาย มีความพึงพอใจในบริการสูงกวาลูกคาท่ีมีลักษณะอื่น ซ่ึงในความเปนจริงไมนาจะเปน

เชนนั้น คําอธิบายอีกทางหนึ่งอาจไดแก ความแตกตางในเร่ืองความคาดหวังแตละกลุมไม

เหมือนกัน ผูท่ีมีความคิดหวังในบริการสูงยอมยากท่ีจะเอาใจ หรือทําใหพึงพอใจมากกวาผูท่ีมีความ

คาดหวังตํ่า 

นันทพร ดํารงพงศ และสุรสิทธ์ิ วชิรขจร (2541: บทคัดยอ) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจ

ของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารเอเชีย จํากัด (มหาชน) ศึกษาเฉพาะกรณีสาขาอัมรินทร

พลาซา กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา  (1) ในการใชบริการของธนาคารในภาพรวมพบวา

ลูกคามีความพึงพอใจมาก และเม่ือพิจารณาความพึงพอใจดานตาง ๆ  โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียจาก

มากไปหานอยพบวา ดานพนักงาน และการตอนรับมีคาเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมาคือดานสถานท่ี

ประกอบการ และดานขอมูลท่ีไดรับจากการบริการอันดับสุดทายคือ ดานความสะดวกท่ีไดรับจาก
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การบริการ (2) ในการทดสอบสมมติฐานพบวา เพศ และรายได มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ

ในการรับบริการของธนาคารเอเชีย จํากัด (มหาชน) สาขาอัมรินทรพลาซา กรุงเทพมหานคร อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 (3) อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ สถานภาพสมรส มีความสัมพันธกับ

ความพึงพอใจในการรับบริการของธนาคารเอเชีย จํากัด (มหาชน) สาขาอัมรินทรพลาซา 

กรุงเทพมหานคร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 ชัยนันท  เรืองสุวรรณ และ สุพรรณี ไชยอําพร (2544: บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาวิจัย

ความคิดเห็นและความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด 

(มหาชน) : ศึกษาเฉพาะกรณีสาขายะลา ผลการวิจัยสรุปได ดังนี้ 1. ผูใชบริการมีความคิดเห็น 

ตอสภาพการใหบริการดานสภาพกายภาพ และดานโฆษณาประชาสัมพันธในภาพรวมอยูระดับ

ปานกลาง ดานสภาพกายภาพผูใชบริการมีความคิดเห็นวา ทําเลที่ตั้งของธนาคารเหมาะสมมากท่ีสุด 

สวนดานสถานท่ีใหบริการภายในอาคารไมกวางขวางเพียงพอ เนื่องจากพ้ืนท่ีใหบริการจํากัด และ

ไมสามารถขยายหรือตอเติมได สวนดานโฆษณาประชาสัมพันธ ผูใชบริการมีความคิดเห็นวาส่ือ

โฆษณาทางโทรทัศนมีสวนชวยในการประชาสัมพันธธุรกิจธนาคารมากท่ีสุด 2. ปจจัยท่ีมี

ความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจในบริการ ไดแก ตัวแปรดานอายุ อาชีพ รายได ความคิดเห็น

ดานสภาพกายภาพของธนาคารและการโฆษณาประชาสัมพันธ   

 บริษัท ซี. เอส. เอ็น. แอนด แอสโซซิเอท จํากัด (2546) ไดทําการสํารวจความพึงพอใจ

ของผูใชบริการ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร ปงบประมาณ 2545 พบวา ความ 

พึงพอใจโดยรวมตอ บริการเงินฝาก อยูในระดับพอใจอยางยิ่ง โดยไดคะแนนเฉล่ีย 92.50 คะแนน 

หรือดัชนีความพึงพอใจเทากับ 4.70 หรือกลาวไดวามีจํานวนเกษตรกรลูกคารายคนรอยละ 92.4 มี

ทัศนคติเชิงบวก (พอใจหรือพอใจอยางยิ่ง) 

ความพึงพอใจโดยรวมตอการใหบริการเงินกูในทุกๆ ดาน อยูในระดับ พอใจอยางยิ่ง โดย

ไดคะแนนเฉล่ีย 94.43 คะแนน หรือดัชนีความพึงพอใจเทากับ 4.78 หรือกลาวไดวามีจํานวน

เกษตรกรลูกคารายคน รอยละ 95.0 ท่ีมีทัศนคติเชิงบวก (พอใจหรือพอใจอยางยิ่ง)  

ความพึงพอใจโดยรวมตอบริการประเภทอ่ืนๆ อยูในระดับพอใจอยางยิ่ง โดยไดคะแนน

เฉล่ีย 92.20 คะแนน หรือดัชนีความพึงพอใจเทากับ 4.69 หรือกลาวไดวามีจํานวนเกษตรกรรายคน

รอยละ 90.6 ท่ีมีทัศนคติเชิงบวก (พอใจหรือพอใจอยางยิ่ง) 
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ความพึงพอใจโดยรวมตอสถานท่ีติดตอของธนาคาร ธ.ก.ส. อยูในระดับพอใจอยางยิ่ง 

โดยไดคะแนนเฉล่ีย 94.43 คะแนน หรือดัชนีความพึงพอใจเทากับ 4.78 หรือกลาวไดวา มีจํานวน

เกษตรกรลูกคารายคนรอยละ 94.30 ท่ีมีทัศนคติเชิงบวก (พอใจหรือพอใจอยางยิ่ง) 

 ศุภฤกษ เกียรติกองสกุล (2544) ศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ

ของธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) : ศึกษาเฉพาะกรณี สํานักงานใหญ กรุงเทพมหานคร” ผล

การศึกษาพบวา  

1. ความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับพึงพอใจมาก โดยกลุมตัวอยางมีความพึง

พอใจเรียงลําดับจากมากไปนอย ดังนี้ ดานพนักงานและการตอนรับ มากท่ีสุด รองลงมาคือ ดาน

ขอมูลท่ีไดรับจากการบริการ ดานสถานท่ีท่ีใหบริการ และดานความสะดวกที่ไดรับจากการบริการ 

ตามลําดับ  

2. เพศ อาชีพ ระยะเวลาที่เปนลูกคา และประเภทท่ีใชบริการ ไมมีความสัมพันธ

กับความพึงพอใจในการใหบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

3. อายุ ระดับการศึกษา และรายได มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการ

ใหบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  

กุลชลี ชูตินันท (2546) “ศึกษาปจจัยท่ีกําหนดความพึงพอใจของลูกคาผูรับบริการ 

จากธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาภาชี จังหวัดพระนครศรีอยุธยา” พบวา กลุมตัวอยาง 

สวนใหญเปนเพศหญิง อายุอยูในชวง 21 – 40 ป สถานภาพสมรสแลว จํานวนปท่ีไดรับการศึกษา 

คือ 13 – 16 ป ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ รายไดเฉล่ีย 5:001 – 10:000 

บาท ระยะเวลาการเปนลูกคาไมเกิน 5 ป ความถ่ีในการใชบริการใน 1 เดือน คือ ไมเกิน 5 คร้ัง โดย

กลุมตัวอยางสวนใหญมีระดับความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก สวนปจจัยท่ีกําหนดความพึง

พอใจท่ีมีนัยสําคัญทางสถิติ ไดแก เพศของลูกคา การแตงกายสะอาดเรียบรอยของพนักงานผู

ใหบริการ คลิกภาพท่ีนาเช่ือถือของพนักงานผูใหบริการ ความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือและใหบริการ

ของพนักงานผูใหบริการ และความสามารถในการสรางความม่ันใจและความปลอดภัยในทรัพยสิน

ของพนักงานผูใหบริการ 

 พยุงศักดิ์ อภิเมธีธํารง (2546) “ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ

ธนาคารดีบีเอสไทยทนุ จํากัด (มหาชน) เฉพาะสาขาในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล” พบวา 
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กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย อายุอยูในชวง 25 – 35 ป สถานภาพโสด ระดับการศึกษา

ปริญญาตรี อาชีพรับจาง/พนักงานบริษัท รายไดตอเดือน 15:001 – 20:000 บาท ชวงเวลาท่ีสะดวก

ใชบริการ 11.01 – 13.00 น. ใชบริการดานฝาก – ถอนเงิน และสินเช่ือ มีความถ่ีในการใชบริการใน 

1 สัปดาห คือ นานๆ คร้ัง โดยกลุมตัวอยางแสดงสาเหตุการเลือกใชบริการธนาคารในระดับเห็นดวย  

สวนในดานพนักงานและการตอนรับ ดานสถานท่ีประกอบการ ดานความสะดวกรวดเร็วและขอมูล

ท่ีไดรับจากการบริการ ดานอุปกรณและเคร่ืองมือ แสดงความพึงพอใจอยูในความพึงพอใจมาก  

มาริสา  เนตรชวงโชติ (2546) “ความพึงพอใจตอการใหการบริการของธนาคารไทย

พาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาลพบุรี” พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง อายุของกลุม

ตัวอยางอยูระหวาง 36 – 45 ป สวนใหญจบการศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพเปนพนักงานเอกชน 

มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 5:001 – 10:000  บาท มีระยะเวลาการเปนลูกคานอยกวา 3 ป เปนจํานวนมาก

ท่ีสุด สวนในดานระดับความพึงพอใจ พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจมากในดาน ความ

ไววางใจในการปฏิบัติงาน ความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ ความเช่ือม่ันในความรู บุคลิกภาพ 

และอัธยาศัยไมตรี สําหรับการทดสอบสมมติฐาน พบวา เพศ อายุ รายไดเฉล่ียตอเดือน และ

ระยะเวลาในการเปนลูกคาของกลุมตัวอยางท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการไม

แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  

ดารุณี งามวิทยานนท (2547) “ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขายอยมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร (สกลนคร)” พบวา กลุม

ตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย อายุอยูในชวง 21 – 30 ป สถานภาพโสด ระดับการศึกษาตํ่ากวา

ปริญญาตรี อาชีพลูกจาง/รับจาง รายไดตอเดือนไมเกิน 10:000 บาท ชวงเวลาท่ีสะดวกใชบริการ 

13.01 – 15.30 น. ใชบริการดานฝาก – ถอนเงินและสินเช่ือ มีความถ่ีในการใช คือ นานๆ คร้ัง โดย

กลุมตัวอยางแสดงสาเหตุการเลือกใชบริการธนาคารในระดับเห็นดวยมาก  สวนในดานพนักงาน 

ดานเวลา ดานสถานท่ี และดานการใหบริการ แสดงความพึงพอใจอยูในความพึงพอใจมาก สําหรับ

การทดสอบสมมติฐาน พบวา ปจจัยสวนบุคคลดานเพศและอายุท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจตอ

การใหบริการดานเวลาแตกตางกัน ปจจัยสวนบุคคล  ดานอายุและระดับการศึกษาที่แตกตางกันมี

ความพึงพอใจตอการใหบริการดานพนักงานแตกตางกัน ปจจัยสวนบุคคลดานเพศและอาชีพท่ี
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แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการดานการใหบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 

0.05  

เศกสิทธ์ิ แสงปาก (2547) “ศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการ E-Service ของธนาคาร

กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) สาขาสํานักพหลโยธิน กรุงเทพมหานคร” พบวา ผูใชบริการสวนใหญ

เปนเพศหญิง รอยละ 52.16 อายุมากกวา 35 ป รอยละ 31.62 มีสถานภาพโสด รอยละ 60.27 มีรายได 

5:000 – 10:000 บาท รอยละ 26.49 วุฒิการศึกษาระดับปริญญาตรี รอยละ 70.81 ประกอบอาชีพ

พนักงานบริษัทเอกชน รอยละ 86.49 สําหรับการทดสอบสมมติฐาน พบวา ปจจัยสวนบุคคลดาน

เพศ สถานภาพ และอาชีพท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจของผูใชบริการ E-Service ของธนาคาร

กสิกรไทยฯ ไมแตกตางกัน สวนปจจัยสวนบุคคลดานอายุ การศึกษา และรายไดท่ีแตกตางกันมี

ความพึงพอใจของผูใชบริการ E-Service ของธนาคารกสิกรไทยฯ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญท่ี

ระดับ 0.05  

อลงกรณ เสริมวิลาสกุล (2547) “ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคาร

กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาบัวใหญ จังหวัดนครราชสีมา” พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศ

หญิง อายุอยูในชวง 20 – 29 ป สถานภาพโสด จบการศึกษาระดับปริญญาตรี มีรายไดเฉล่ียตอเดือน

5:000 – 10:000  บาท รับบริการจากธนาคารเฉล่ีย 1 – 2 คร้ัง/เดือน ประเภทของบริการที่เขารับเปน

บัญชีเงินฝากออมทรัพย สาเหตุท่ีมาใชบริการ คือ ธนาคารมีความม่ันคง และลูกคามาใชบริการดวย

เพื่อนแนะนํา  สําหรับการทดสอบสมมติฐาน พบวา ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ อายุ อาชีพ รายได ท่ี

แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05  

อัมพร สนธยานาวิน (2548 : บทคัดยอ) “ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการ

ใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) : ศึกษาเฉพาะกรณีสาขาทามวง จังหวัดกาญจนบุรี” 

พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง อายุอยูในชวง 26 – 35 ป สถานภาพสมรสแลว ระดับ

การศึกษาปริญญาตรี อาชีพเปนขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ และรายไดตั้งแต 10:001 – 20:000 บาท สวน

ในดานระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางท่ีมีตอการใหบริการตามปจจัยสวนประสมทาง

การตลาดบริการท้ัง 7 ดาน พบวา ความพึงพอใจโดยรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง โดย

ในดานผลิตภัณฑ ดานราคาและดานการสงเสริมการตลาด มีความพอใจอยูในระดับปานกลาง 

สําหรับในดานสถานท่ีชองทางการใหบริการ ดานคุณภาพของพนักงานผูใหบริการ ดานส่ิงนําเสนอ
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ทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ และดานกระบวนการในการใหบริการมีความพึงพอใจอยูใน

ระดับมาก 

  

กรอบแนวคิดของการวิจัย 

 การวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยสนใจทําการวิจัยเร่ือง ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการ

ใชบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและ สหกรณ การเกษตร สาขาประจวบคีรีขันธ จังหวัด

ประจวบคีรีขันธ ซ่ึงเปนการวิจัยเชิงปริมาณ(Quantitative research) โดยมีตัวแปรดังนี้ 

1.  ตัวแปรอิสระคือปจจัยสวนบุคคลและปจจัยดานการตลาดดังรายละเอียด 

ตอไปนี้       

1.1 ปจจัยสวนบุคคลประกอบดวย 

                           -  เพศ  

                           - อายุ 

                            - ระดับการศึกษา 

                            - อาชีพ 

                            - รายได 

1.2  ปจจัยดานการตลาดประกอบดวย 

                            - ผลิตภัณฑ (Product) 

                            - ราคา (Price ) 

                            - การจัดจําหนาย (Place) 

                             - การสงเสริมการตลาด (Promotion) 

                            - บุคลากร (People) 

                            - ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 

                            - กระบวนการ (Process) 

2.  ตัวแปรตามไดแกระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ ของธนาคาร 

เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาประจวบคีรีขันธ จังหวัดประจวบคีรีขันธ  
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             ตัวแปรอิสระ                                                                                  ตัวแปรตาม 

     (Independent  Variables)                                                        ( Dependent Variables) 

 

 

xป 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

แผนภาพท่ี  4  กรอบแนวคิดของการวิจัย (Conceptual framework) 

 

ความพึงพอใจของลูกคา 
ตอการใชบริการของ
ธนาคารเพ่ือการเกษตร 
และ สหกรณ การเกษตร  
สาขาประจวบคีรีขันธ 
จังหวดัประจวบคีรีขันธ  
  1. ดานการใหบริการ
ตอนรับ 
  2. ดานการปฏิบัติของ
พนักงาน 
  3. ดานสถานท่ี 
  4. ดานเคร่ืองมือ 

ปจจัยสวนบุคคล 
- เพศ 
- อายุ 
- ระดับ

การศึกษา 
- อาชีพ 
- รายได 

ปจจัยดานการตลาด 
   -      ผลิตภัณฑ (Product) 
-  ราคา (Price ) 
- การจัดจําหนาย (Place) 
- การสงเสริมการตลาด 

(Promotion) 
- บุคลากร (People) 
- ลักษณะทางกายภาพ 

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

 
การวิจัยคร้ังนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative research)  โดยการสัมภาษณลูกคา

ท่ีมาติดตอกับธนาคารเพ่ือใชบริการภายใน  5  วันทําการ จํานวนท้ังส้ิน 200  คน  ตามแบบสอบถาม
และดําเนินการวิจัยเปนลําดับ  ดังตอไปนี้ 

1.  การออกแบบการวิจัย 
2.  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
3.   เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
4.  การสรางและพัฒนาเคร่ืองมือ 
5.  การวิเคราะหขอมูล 
6.  สถิติใชในการวิเคราะหขอมูล 

 
ประชากรและกลุมตัวอยาง 

ประชากรท่ีใชในการวิจัยคร้ังนี้ ไดแก  ลูกคาผูมาติดตอใชบริการของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร  สาขาประจวบคีรีขันธ  จังหวัดประจวบคีรีขันธ โดยประมาณวัน
ละ  80  คน  ซ่ึงจะตองสํารวจ 5 วันทําการ  ดังนั้นจํานวนประชากรในการวิจัยคร้ังนี้ท้ังส้ินประมาณ  
400  คน   

กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยคร้ังนี้  คือลูกคาผูท่ีมาติดตอใชบริการกับธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร  โดยแบงลูกคาออกเปน 5 วันทําการ ไดลูกคาวันละ 80 คน รวม
ท้ังหมด 400 คน จํานวนตัวอยางโดยใชสูตรของ Taro Yamane ไดตัวอยางวันละ 40 คน สุมโดยเปน
ระบบ (Systematic sampling) โดยสัมภาษณคนท่ี 1,3,5 จนถึงคนท่ี  40  ซ่ึงจํานวนของกลุมตัวอยาง
ไดมาจากการคํานวณ  ดังนี้ 
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N 
สูตร n  = 

1+Ne2 
โดยท่ี N  =      400  คน 
 e  = 0.05 
 

แทนคา 
    

   = 
 

400 

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

จากการคํานวณหา  ไดกลุมตัวอยาง  จํานวน  200  คน 
 
เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

 เคร่ืองมือท่ีใชในการรวบรวมขอมูลในการวิจัยคร้ังนี้ ไดแก แบบสอบถามท่ีมีเนื้อหา
เกี่ยวของกับตัวแปรอิสระและตัวแปรตามเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของ
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาประจวบคีรีขันธ  จังหวัดประจวบคีรีขันธ  
ซ่ึงเปนแบบสอบถามปลายปด (Close or standardized question) โดยสามารถแบงเปน 2 สวน ดังนี้ 

สวนท่ี 1  แบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามซ่ึงถือเปน 
ตัวแปรอิสระ จํานวน 6 ขอ ไดแก เพศ   อายุ  สถานภาพสมรส  ระดับการศึกษา  อาชีพและรายได   

สวนท่ี  2  แบบสอบถามเก่ียวกับปจจัยดานการตลาด ซ่ึงถือเปนตัวแปร อิสระเชนกัน
จํานวน 7 ขอ  

สวนท่ี  3  แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคา แบงเปน 4 ดาน คือ ดานการ
ใหบริการตอนรับ  ดานการปฏิบัติของพนักงาน  ดานสถานท่ี และดานเคร่ืองมือ โดยแตละดานมีขอ
คําถามดานละ 5 ขอ รวมเปน 20 ขอ 

ซ่ึงขอคําถามสวนท่ี 2 และ 3 ประกอบดวยตัวเลือก 5 ระดับ ตามความรูสึกของผูตอบ
แบบสอบถาม โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคช้ัน (Interval scale) ซ่ึงจัดแบงระดับของ
คุณภาพเปน 5 ระดับ และเกณฑการใหคะแนน ดังตอไปนี้ 

ระดับมากท่ีสุด  ให   5       คะแนน     
ระดับมาก                       ให       4         คะแนน 
ระดับปานกลาง       ให     3    คะแนน 
ระดับนอย                         ให 2     คะแนน 
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ระดับนอยท่ีสุด                 ให       1     คะแนน 
เกณฑท่ีใชในการแปลความหมายของระดบัความพึงพอใจของลูกคา ใชแนวทางของ 

John W. Best (อางถึงใน สุกญัญา สังขเจริญ 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  มีความพึงพอใจนอย 
                  คะแนนเฉล่ีย   1.00-1.49       หมายถึง  มีความพึงพอใจนอยท่ีสุด                                                 

 
การสรางและพัฒนาเคร่ืองมือ 

ในการวิจัยคร้ังนี้  ไดดําเนินการสรางและพัฒนาเครื่องมือตามข้ันตอน ดังนี้ 
1. ผูวิจัยคนควาเอกสาร งานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับปจจัยทางการตลาดและความพึงพอใจ 

เพื่อเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม 
2. กําหนดกรอบและแนวคิดเพื่อสรางแบบสอบถาม 
3. สรางแบบสอบถามท่ีมีเนื้อหาครอบคลุมวัตถุประสงคของการศึกษาและตรวจสอบ

ความแมนตรงตามเนื้อหา (Construct validity) จากอาจารยท่ีปรึกษาและผูเช่ียวชาญของธนาคาร
จํานวน 3 ทาน  ไดคาความแมนตรงโดยรวมรอยละ 93.33  ซ่ึงเปนความแมนตรงในระดับ “มาก
ท่ีสุด”  (สุธรรม  รัตนโชติ 2551:125) โดยมีรายละเอียดตามตารางท่ี 2 

4. นําแบบสอบถามท่ีสรางข้ึนและไดรับการปรับปรุงแกไขแลวไปทดลองใช  (Try   
out) กับลูกคากลุมทดลอง จํานวน 30 ราย เพื่อหาความเช่ือม่ัน (Reliability) โดยใชสัมประสิทธ์ิ
อัลฟาของครอนบาค (Cornbach ’s Alpha Coefficient) ซ่ึงเปนการหาความสัมพันธภายใน (Internal 
correlation) ของแบบสอบถามแตละขอกับแบบสอบถามโดยรวบซึ่งไดคาสัมประสิทธ์ิอัลฟา 
ท่ี 0.9287  ซ่ึงมีความหมายวา”มากท่ีสุด” ( สุธรรม   รัตนโชติ  2551:18 ) 
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ตารางท่ี 2  แสดงคาความเช่ือม่ัน (Reliability) ของแบบสอบถามโดยใชสัมประสิทธ์ิอัลฟา 
ของครอนบาค (Cornbach’s Alpha Coefficient) 

ระดับความแมนตรง 
คําถาม 

1 2 3 คาเฉล่ีย รอยละ ความหมาย 

1. ดานผลิตภณัฑ 
   ทานคิดวาเงินฝากท่ีมีรางวลัแบบ
สลากทวีสินมีความเหมาะสม 
 มาก-นอยเพยีงใด 

5 5 4 4.67 93.33 แมนตรงมากที่สุด 

2. ดานราคา 
   ทานคิดวาอัตราดอกเบ้ียเงินกู    
เงินฝาก และคาบริการอ่ืนๆมีความ
เหมาะสมมาก-นอยเพียงใด 

5 5 4 4.67 93.33 แมนตรงมากที่สุด 

3. ดานการจัดจําหนาย  
   ทานคิดวาทําเลที่ตั้งของธนาคาร
สะดวกตอการเดินทางมาติดตอ 
มาก-นอยเพยีงใด 

5 5 4 4.67 93.33 แมนตรงมากที่สุด 

4. ดานสงเสริมการตลาด 
    ทานคิดวาธนาคารมีการ
ประชาสัมพันธหรือมีส่ือโฆษณา
ตามส่ือตางๆมาก-นอยเพยีงใด 

4 5 4 4.33 86.67 แมนตรงมาก 

5. ดานบุคลากร 5 5 4 4.67 93.33 แมนตรงมากที่สุด 
   ทานคิดวาพนักงานของธนาคาร       
ใหการบริการรวดเร็วมาก–นอย       
เพียงใด       
6. ดานทางกายภาพ 5 5 4 4.67 93.99 แมนตรงมากที่สุด 
   ทานคิดวาสภาพแวดลอมภายใน       
อาคารมีการตกแตงสีสัน รูปแบบ       
สวยงามเปนระเบียบเรียบรอย       
มาก-นอยเพยีงใด       
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ตารางท่ี 2 (ตอ)  

ระดับความแมนตรง 
คําถาม 

1 2 3 คาเฉล่ีย รอยละ ความหมาย 

7. ดานกระบวนการ 
   ทานคิดวาการตัดสินใจของ
พนักงานในการพิจารณาเงินกู 
สามารถใหคําตอบไดรวดเร็ว 
มาก-นอยเพยีงใด 

5 5 4 4.67 93.33 แมนตรงมากที่สุด 

8. ดานการใหบริการตอนรับ 5 5 4 4.67 93.33 แมนตรงมากที่สุด 
8.1. ทักทายดวยวาจาหรือ การไหว 
หรือยิ้ม 

5 5 4 4.67 93.33 แมนตรงมากที่สุด 

8.2 พูดคุยตามธรรมชาติ ไมเปน
ทางการ สําเนยีง    ภาษาสุภาพ 

4 5 4 4.33 86.67 แมนตรงมาก 

8.3.ไหวหรือกลาวขอบคุณหลังการ
ใหบริการ 

5 5 4 4.67 93.33 แมนตรงมากที่สุด 

8.4. ทักทาย ขออภัยลูกคาท่ีรอคิว
(นาน) 

5 5 4 4.67 93.33 แมนตรงมากที่สุด 

8.5. มีผูคอยใหคําแนะนําในบริเวณ
ท่ีทําการ 

4 5 4 4.33 86.67 แมนตรงมาก 

9. ดานการปฏิบัติของพนักงาน 5 5 4 4.67 93.33 แมนตรงมากที่สุด 
9.1. ความกระตือรือรนเอาใจใสของ
พนักงานในการใหบริการ 

5 5 4 4.67 93.33 แมนตรงมากที่สุด 

9.2 มารยาทการพูดจาของพนักงาน 5 5 4 4.67 93.33 แมนตรงมากที่สุด 
9.3 ความเสมอภาคเทาเทียมในการ 4 5 4 4.33 86.67 แมนตรงมาก 
ใหบริการ       
9.4 การใหบริการลูกคาอยาง 4 5 4 4.33 86.67 แมนตรงมาก 
ตอเนื่อง ไมตดิขัด       
9.5 ความรู ความเขาใจ ในบริการ 5 5 4 4.67 93.33 แมนตรงมากที่สุด 
ตาง ๆ ของพนักงาน       
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ตารางท่ี 2 (ตอ)  

ระดับความแมนตรง 
คําถาม 

1 2 3 คาเฉล่ีย รอยละ ความหมาย 

10. ดานสถานที่ 5 5 4 4.67 93.33 แมนตรงมากที่สุด 
10.1 ปายช่ือของธนาคารมีความ
ชัดเจน เห็นไดงาย 

5 5 4 4.67 93.33 แมนตรงมากที่สุด 

10.2 ความชัดเจนของปายบอก
หนวยงานใหบริการดานตางๆและ
ปายประกาศของธนาคาร 

5 5 4 4.67 93.33 แมนตรงมากที่สุด 

10.3. การจัดระบบอากาศในท่ีรอรับ
บริการของลูกคา 

4 5 4 4.33 86.67 แมนตรงมาก 

10.4. สถานท่ีจอดรถสําหรับลูกคามี
ความพอเพยีง 

5 5 4 4.67 93.33 แมนตรงมากที่สุด 

10.5. ความเพยีงพอของท่ีนัง่ขณะรอ
รับบริการ 

5 5 4 4.67 93.33 แมนตรงมากที่สุด 

11. ดานเคร่ืองมือ 4 5 4 4.33 86.67 แมนตรงมาก 
11.1.เคร่ืองมือ เคร่ืองใชใหบริการมี
ครบถวนเพียงพอ   

5 5 4 4.67 93.33 แมนตรงมากที่สุด 

11.2 แบบพิมพ/ เอกสารตางๆเปน
ปจจุบัน 

5 5 4 4.67 93.33 แมนตรงมากที่สุด 

11.3. แบบพิมพ/เอกสารอยูในท่ี
ลูกคาสามารถหยิบไดสะดวก 

5 5 4 4.67 93.33 แมนตรงมากที่สุด 

11.4  การจัดเตรียมเคร่ืองอุปกรณท่ี 5 5 4 4.67 93.33 แมนตรงมากที่สุด 
เกี่ยวของในการใหบริการ       
11.5 มีภาชนะสะอาด และเพยีงพอ 4 5 4 4.33 86.67 แมนตรงมาก 
สําหรับบริการลูกคา (น้ําดื่ม)       
ความแมนตรงโดยรวม 5 5 4 4.67 93.33 แมนตรงมากที่สุด 

หมายเหตุ :  1.  มีความแมนตรงโดยรวมรอยละ 93.33  หรือแมนตรงมากท่ีสุด 
                    2. ดานผลิตภัณฑมีความแมนตรงรอยละ 93.33  หรือแมนตรงมากท่ีสุด 
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                    3.  ดานราคามีความแมนตรงรอยละ 93.33  หรือแมนตรงมากท่ีสุด 
                    4.  ดานการจัดจําหนายมีความแมนตรงรอยละ 93.33  หรือแมนตรงมากท่ีสุด 
                    5. ดานสงเสริมการตลาดมีความแมนตรงรอยละ 86.67  หรือแมนตรงมาก 
                    6. ดานบุคลากรมีความแมนตรงรอยละ 93.33  หรือแมนตรงมากท่ีสุด 
                    7. ดานทางกายภาพมีความแมนตรงรอยละ 93.33  หรือแมนตรงมากท่ีสุด 
                    8. ดานกระบวนการมีความแมนตรงรอยละ 93.33  หรือแมนตรงมากท่ีสุด 
                    9.  ดานการใหบริการตอนรับมีความแมนตรงรอยละ 93.33  หรือแมนตรงมากท่ีสุด 
                   10.  ดานการปฏิบัติของพนักงานมีความแมนตรงรอยละ 93..33 หรือแมนตรงมากท่ีสุด 
                   11.  ดานสถานท่ีมีความแมนตรงรอยละ 93.33  หรือแมนตรงมากท่ีสุด 
                  12.  ดานเคร่ืองมือมีความแมนตรงรอยละ 86.67  หรือแมนตรงมาก 
                   13.  1,2,3 คือ ผูบริหารของสํานักงานจังหวัดและสาขา  คือเปนผูเช่ียวชาญในการวิจัย
โดยเฉพาะเกี่ยวกับการออกแบบสอบถามเกี่ยวกับประเมินผลกิจการของธนาคาร 

 
วิธีรวบรวมขอมูล 

ขอมูลท่ีทําการวิจัยแบงออกเปน 2 ประเภท คือ 
1. ขอมูลปฐมภูมิ(Primary data) ผูวิจัยเก็บรวบรวมขอมูลในสวนนี้ โดยใชวิธีการ

สํารวจจากการสรางแบบสอบถาม 
2. ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary data) ไดจากการคนควารวบรวมขอมูลท่ีเกี่ยวของกับ

ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจและเร่ืองอ่ืน ๆ ท่ีเกี่ยวของจากผลงานวิจัย, เอกสารทาง
ราชการ 

 
การวิเคราะหขอมูล 

การวิจัยคร้ังนี้  ผูวิจัยทําการวิ เคราะหขอมูลโดยรวบรวมแบบสอบถาม  ท่ีไดมา
ประมวลผลโดยใชเคร่ืองคอมพิวเตอรโปรแกรมสําเร็จรูป  ซ่ึงประกอบดวยขอมูลดังตอไปนี้ 

1. รวบรวมขอมูลจากแบบสอบถาม และตรวจสอบความถูกตองของขอมูล 
2. เตรียมขอมูลนําเขา  โดยจัดทําคูมือลงรหัส  กําหนดตัวแปร และลงรหัสขอมูลตาม

แนวทางที่กําหนดไว 
3. นําขอมูลท่ีลงรหัสแลวไปวิเคราะหผลดวยโปรแกรมสําเร็จรูป 
4. สรุปขอมูลท่ีได และวิเคราะหขอมูลดวยคาสถิติตาง ๆ  
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สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
เพื่อใหการวิเคราะหขอมูลสอดคลองกับวัตถุประสงคและพิสูจนสมมติฐาน  ผูวิจัยได

เลือกใชวิธีการทางสถิติท่ีเหมาะสมกับระดับการวัดของตัวแปรในการศึกษา  ดังนี้ 
1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) 

เปนการวิเคราะหขอมูลท่ีไดจากการรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง แลวแปรผลการ
วิเคราะหขอมูลเพื่ออธิบายลักษณะของขอมูลครอบคลุมเฉพาะกลุมตัวอยางเทานั้น ไดแก การแจก
แจง คาความถ่ี (Frequency) คารอยละ (Percentage) คาเฉล่ีย (Mean) และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Standard deviation)   

2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) 
เปนการนํามาใชในการทดสอบสมมติฐานเพ่ือศึกษาความแตกตางระหวาง ปจจัย

สวนบุคคลกับความพึงพอใจของลูกคา และปจจัยดานการตลาดกับความพึงพอใจของลูกคา โดยใช
สถิติ t-test และ F-test ตามวิธีการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) และวิธี
เปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูโดยวิธีผลตางของเชฟเฟ  (Scheffe’s test for all possible comparison)  
เปนเคร่ืองมือสําหรับการทดสอบสมมติฐาน โดยกําหนดระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  
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บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
การวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระบบการบริการของธนาคาร หาสถิติการใชบริการ

ของลูกคาธนาคาร ศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาตอบริการของธนาคาร และเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการของธนาคารจําแนกตาม ปจจัยสวนบุคคลและความคิดเห็น
เกี่ยวกับปจจัยการตลาด จํานวนประชากรท่ีใชในการวิจัยคร้ังนี้ ท้ังหมด 400 ราย โดยใชการสุม
ตัวอยางเปนระบบ (Systematic  sampling) โดยสัมภาษณลูกคาท่ีใชบริการกับธนาคาร 
วันละ 40 ราย จํานวน 5 วันไดจํานวนกลุมตัวอยางท้ังหมด 200 ราย  ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามไปหา
ความแมนตรงตามเน้ือหา (Construct  validity)จากผูเช่ียวชาญของธนาคารจํานวน 3 ทานเพื่อ
ทดสอบความแมนตรงของเคร่ืองมือไดความแมนตรงโดยรวมรอยละ 93.33 หรือ แมนตรงมากท่ีสุด
และไดทดสอบความเช่ือม่ัน (Reliability)   ซ่ึงไดคาสัมประสิทธ์ิอัลฟาท่ี 0.9287  มีความหมายวา
มากท่ีสุด สถิติท่ีใชในการทดสอบสมมติฐานใชความ “แตกตาง” ดวย t- test หรือ F – test และ
ทดสอบความแตกตางเปนรายคูโดยวิธีของของเชฟเฟ  (Scheffe’)  ผลการวิจัยแบงออกเปน 5  สวน 
ตอไปนี้  

 

สวนท่ี 1  ระบบการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาประจวบคีรีขันธ 
จังหวัดประจวบคีรีขันธ และสถิติการใหบริการ                  

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร  สาขาประจวบคีรีขันธ  จังหวัด 
ประจวบคีรีขันธ มีการใหบริการลูกคา 4 ประเภท คือ บริการดานสินเช่ือ บริการดานเงินฝาก บริการ
ดานการประกัน และ บริการดานอ่ืน ๆ โดยมีสถิติการใหบริการตามตารางท่ี 3 คือ  

 

ตารางท่ี 3  สถิติการใหบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร  สาขาประจวบ 
                  คีรีขันธ จังหวดัประจวบคีรีขันธ ระหวางวันท่ี 1-28 กุมภาพันธ 2552 
 

งานบริการของธนาคาร จํานวน รอยละ 
1. บริการดานสินเช่ือ  
2. บริการดานเงินฝาก  
3. บริการดานการประกัน  
4. บริการดานอ่ืนๆ  

636 
825 
315 
354 

29.86 
38.73 
14.79 
16.62 
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จากตาราง ท่ี  3  พบวา  ธนาคารเ พ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร  สาขา
ประจวบคีรีขันธ จังหวัดประจวบคีรีขันธ  มีการใหบริการลูกคาในระหวางวันท่ี 1–28 กุมภาพันธ 
2552 ใน 4  ดาน  คือ ดานสินเช่ือ   มีลูกคามาใชบริการจํานวน  636 คน คิดเปนรอยละ 29.86  ดาน
เงินฝาก จํานวน 825 คน คิดเปนรอยละ 38.73 ดานการประกัน จํานวน 315 คน คิดเปนรอยละ 14.79 
และดานบริการอื่น ๆ 354 คน คิดเปนรอยละ 16.62  ซ่ึงแสดงเปนกราฟ Pareto จากเปอรเซ็นต ได
ดังนี้  

14.79
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0
10
20
30
40
50
60
70
80
90

100

ดา
นเ
งิน

ฝา
ก

ดา
นส

ินเ
ชื่อ

ดา
นบ

ริก
าร
อื่น

 ๆ

ดา
นป

ระ
กัน

ประเภทบริการ

รอยละ

 *
 68.59 %

 85.21 %    *
 100 %   *

 

แผนภูมิท่ี 1 Pareto graph การบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร  
สาขาประจวบคีรีขันธ จังหวัดประจวบคีรีขันธ มีการใหบริการลูกคาในระหวาง                            
วันท่ี 1–28 กุมภาพันธ 2552 

 
สวนท่ี 2    ปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง ซ่ึงเปนลูกคาธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร สาขาประจวบคีรีขันธ  จังหวดัประจวบคีรีขันธ                   

ในสวนนี้เปนการนําเสนอขอมูลปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง ซ่ึงไดจากการเก็บ
รวบรวมขอมูลปจจัยสวนบุคคล จากแบบสอบถาม โดยนําเสนอผลการวิเคราะหในรูปของตาราง
แสดงเปนคาความถ่ี (Frequency) และคารอยละ (Percentage) ตามตารางท่ี 4 ดังตอไปนี้ 
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ตารางท่ี 4 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจาํแนกตามปจจยัสวนบุคคล 
 

ขอมูลปจจัยสวนบุคคล จํานวน รอยละ 

1. เพศ 
1. ชาย 
2. หญิง 

 
101 
99 

 
50.50 
49.50 

รวม 200 100.00 

2. อายุ 
1. ต่ํากวา 20 ป 
2. 20 – 29 ป 
3. 30 – 39 ป 
4. 40 – 49 ป 
5. 50 – 59 ป 
6. 60 ป หรือมากกวา 

 
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. ประถมศึกษาหรือตํ่ากวา 
2. มัธยมศึกษา 
3. อนุปริญญา 
4. ปริญญาตรี 
5. สูงกวาปริญญาตรี 

 
86 
69 
13 
32 
0 

 
43.00 
34.50 
6.50 

16.00 
0.00 

รวม 200 100.00 

4. อาชีพ 
1. รับจาง 
2. เกษตรกรรม 
3. คาขาย/พอคา/แมคา 
4. พนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน 
5. รับราชการ/รัฐวิสาหกจิ 
6. ธุรกิจสวนตัว 

 
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 (ตอ)   

ขอมูลปจจัยสวนบุคคล จํานวน รอยละ 

5. รายไดเฉล่ียตอเดือน (รวมรายไดทุกประเภท) 
1. 5,000 บาทหรือตํ่ากวา 
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  พบวาจากการศึกษาจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจาํแนกตามขอมูล

ปจจัยสวนบุคคลสรุปไดวา 
1.  เพศ  พบวา ลูกคาผูมาใชบริการของธนาคารฯ สวนใหญเปนเพศชาย  จํานวน 101 

คน คิดเปนรอยละ 50.50 และเปนเพศหญิง จํานวน 99 คน คิดเปนรอยละ 49.50 
2.  อายุ   พบวา ลูกคาผูมาใชบริการของธนาคารฯ สวนใหญมีอายุ 40-49 ป จํานวน 70 

คน  คิดเปนรอยละ 35.00 รองลงมา คือ อายุ 30–39  ป จํานวน 63 คน คิดเปนรอยละ 31.50 อายุ 50–
59  ป  จํานวน  29  คน  คิดเปนรอยละ 14.50 อายุ 20 - 29 ป จํานวน 23 คน  คิดเปนรอยละ 11.50 ป  
อายุ 60 ปหรือมากกวา จํานวน 13  คน คิดเปนรอยละ  6.50  และนอยท่ีสุด คือ อายุต่ํากวา 20 ป 
จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 1.00 

3.  ระดับการศึกษา พบวา  ลูกคาผูมาใชบริการของธนาคารฯ สวนใหญ มีระดับ
การศึกษาระดับประถมศึกษาหรือต่ํากวา จํานวน 86 คน  คิดเปนรอยละ 43.00 รองลงมา คือ ระดับ
มัธยมศึกษา จํานวน 69  คน คิดเปนรอยละ 34.50  ระดับปริญญาตรี จํานวน 32  คน  คิดเปนรอยละ  
16.00  และนอยท่ีสุด คือ ระดับอนุปริญญา จํานวน 13 คน คิดเปนรอยละ 6.50 

4. อาชีพ  พบวา  ลูกคาผูมาใชบริการของธนาคารฯ สวนใหญ ประกอบอาชีพ
เกษตรกรรม  จํานวน 120 คน  คิดเปนรอยละ 60.00 รองลงมา คือ อาชีพรับจาง จํานวน 29 คน คิด
เปนรอยละ 14.50 อาชีพพนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 9.00 อาชีพรับ
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ จํานวน 13 คน คิดเปนรอยละ 6.50 และนอยท่ีสุดประกอบอาชีพคาขาย/พอคา/
แมคา และธุรกิจสวนตัว จํานวน 10 คนเทากัน คิดเปนรอยละ 5.00 

5. รายได  พบวา  ลูกคาผูมาใชบริการของธนาคารฯ สวนใหญมีรายไดเฉล่ียตอเดือน  
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เดือน 5,000บาทหรือตํ่ากวา จํานวน 62 คน คิดเปนรอยละ 31.00 และรองลงมา มีรายไดเฉล่ียตอ
เดือน 5,001 – 10,000 บาท  จํานวน 54 คน  คิดเปนรอยละ 27.00 รายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001 – 
15,000 บาท จํานวน 47 คน คิดเปนรอยละ 23.50  รายไดเฉล่ียตอเดือน 15,001 – 20,000 บาท 
จํานวน 23 คน คิดเปนรอยละ 11.50 รายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001 – 25,000 บาท จํานวน 8 คน  คิด
เปนรอยละ 4.00 และ นอยท่ีสุด มีรายไดเฉล่ียตอเดือนมากกวา 25,001 ข้ึนไป จํานวน 6 คน คิดเปน
รอยละ 3.00  
สวนท่ี 3   ความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยดานการตลาดของลูกคาธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร สาขาประจวบคีรีขันธ จังหวัดประจวบคีรีขันธ   
 
ตารางท่ี 5   แสดงคาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และคาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยดาน

ตลาดของลูกคาธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตรสาขาประจวบคีรีขันธ
จังหวัดประจวบคีรีขันธ 

 
ปจจัยดานการตลาด X  S.D. คาระดับ

ความคิดเห็น 
1. ดานผลิตภัณฑ 3.75 .977 มาก 
2. ดานราคา 3.00 .877 ปานกลาง 
3. ดานการจดัจําหนาย 4.36 .665 มาก 
4. ดานสงเสริมการตลาด 3.26 .770 ปานกลาง 
5. ดานบุคลากร 3.74 .780 มาก 
6. ดานทางกายภาพ 3.51 .650 มาก 
7. ดานกระบวนการ 3.78 .914 มาก 

รวม 3.62 .638 มาก 
 

จากตารางท่ี 5  พบวา กลุมตัวอยาง มีระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานการตลาด อยูใน
ระดับมาก ( X =3.62) เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา  ดานผลิตภัณฑ  ดานการจัดจําหนาย  ดาน
บุคลากร ดานทางกายภาพ และดานกระบวนการ อยูในระดับมาก ( X =3.75, X =4.36 , X =3.74, 
( X =3.51 , X =3.78 ตามลําดับ) และดานราคา และดานสงเสริมการตลาด อยูในระดับปานกลาง 
( X =3.00, X =3.26 ตามลําดับ) 
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สวนท่ี 4  ระดับความพึงพอใจของ ลูกคาตอการใหบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร สาขาประจวบคีรีขันธ จังหวัดประจวบคีรีขันธ                   

 
ตารางที่ 6   ระดับความพึงพอใจโดยรวมโดยแบงตามดานความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการ

ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาประจวบคีรีขันธ จังหวัด
ประจวบคีรีขันธ 

 

ระดับความพงึพอใจ 
ความพึงพอใจในบริการ 

n X  S.D. คาระดับ 
1. ดานการใหบริการตอนรับ 200 3.79 .816 มาก 
2. ดานการปฏิบัติของพนักงาน 200 4.19 .759 มาก 
3. ดานสถานท่ี 200 4.14 .665 มาก 
4. ดานเคร่ืองมือ 200 4.15 .695 มาก 

รวม 200 4.19 .677 มาก 
  

จากตารางท่ี 6 พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในบริการของธนาคารในภาพรวมอยูใน
ระดับมาก ( X =4.19) เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวาทุกดานอยูในระดับมาก เชนกัน เม่ือเรียงลําดับ
จากคาเฉล่ียมากไปนอย ไดดังนี้ อันดับแรก ดานการปฏิบัติของพนักงาน ดานเคร่ืองมือ ดานสถานท่ี 
และระดับสุดทายคือ ดานการใหบริการตอนรับ ( X = 4.19, 4.15, 4.14 และ 3.79 ตามลําดับ)   

 
ตารางท่ี 7   แสดงคาระดับความพึงพอใจโดยรวม แบงตามปจจัยสวนบุคคลและปจจัยดานการตลาด

ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตรสาขาประจวบคีรีขันธ จังหวัด
ประจวบคีรีขันธ  

 
ระดับความพงึพอใจ 

ปจจัยสวนบุคคลและปจจัยดานการตลาด 
n X  S.D. คาระดับ 

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 (ตอ)  

ระดับความพงึพอใจ 
ปจจัยสวนบุคคลและปจจัยดานการตลาด 

n X  S.D. คาระดับ 

2. อายุ     
ต่ํากวา 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 ปหรือมากกวา 13 4.46 .776 มาก 

รวม 200 4.15 .702 มาก 

3.    ระดับการศึกษา     
ประถมศึกษาหรือตํ่ากวา 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     
รับจาง 29 4.21 .675 มาก 
เกษตรกรรม 120 4.26 .670 มาก 
คาขาย/พอคา/แมคา 10 4.20 1.135 มาก 
พนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน 18 3.55 .615 มาก 
รับราชการ/รัฐวิสาหกจิ 13 3.92 .640 มาก 
ธุรกิจสวนตัว 10 4.00 .000 มาก 

รวม 200 4.15 .702 มาก 

5.    รายไดเฉล่ียตอเดือน     
5,000  บาทหรือตํ่ากวา 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 (ตอ)  

ระดับความพงึพอใจ 
ปจจัยสวนบุคคลและปจจัยดานการตลาด 

n X  S.D. คาระดับ 

5.    รายไดเฉล่ียตอเดือน (ตอ)     
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.    ปจจัยดานการตลาด     
มาก  98 4.42 .700 มาก 
ปานกลาง 102 3.84 .542 มาก 
นอย 0 0 0 - 

รวม 200 4.15 .702 มาก 
 

จากตารางท่ี 7 สรุปไดวา ลูกคาผูมาใชบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตรสาขาประจวบคีรีขันธ จังหวัดประจวบคีรีขันธมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก 
( X =4.15) เม่ือแบงเปนปจจัยสวนบุคคลและปจจัยดานการตลาดของธนาคารฯ พบวา  

1.  เพศ พบวา ลูกคาผูมาใชบริการของธนาคารฯ เพศหญิงมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใน
ระดับมาก ( X =4.16) ซ่ึงมากกวาเพศชายท่ีมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก ( X =4.15)   

2.  อายุ  พบวา ลูกคาผูมาใชบริการของธนาคารฯ อายุต่ํากวา 20 ป มีความพึงพอใจ
โดยรวม อยูในระดับมากท่ีสุด ( X =4.50) รองลงมา คือ อายุ60 ปหรือมากกวา อายุ 50-59 ป อายุ 40-
49 ป อายุ 30-39 ป และอันดับสุดทาย อายุ 20-29 ป อยูในระดับมาก ( X =4.46, 4.21, 4.14, 4.13, 
4.00 ตามลําดับ)   

3. ระดับการศึกษา พบวาลูกคาผูมาใชบริการของธนาคารฯ ท่ีมีระดับการศึกษา 
ประถมศึกษาหรือตํ่ากวามีความพึงพอใจโดยรวมเปนอันดับแรกอยูในระดับมาก ( X =4.33) 
รองลงมา คือ มัธยมศึกษา ปริญญาตรี และอันดับสุดทาย คือ อนุปริญญา อยูในระดับมาก ( X =4.18, 
3.84 และ 3.53 ตามลําดับ)   

4.  อาชีพ  พบวา ลูกคาผูมาใชบริการของธนาคารฯ ท่ีมีอาชีพเกษตรกรรมมีความพึง
พอใจโดยรวมเปนอันดับแรกอยูในระดับมาก ( X =4.26) รองลงมา คือ รับจาง คาขาย/พอคา/แมคา 
ธุรกิจสวนตัว รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ และอันดับสุดทาย พนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน ในระดับ
มาก ( X =4.21, 4.20, 4.00, 3.92 และ 3.55 ตามลําดับ)   
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5.  รายได  พบวาลูกคาผูมาใชบริการของธนาคารฯ ท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 15,001-
20,000บาท มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด ( X =4.52) รองลงมา คือรายไดเฉล่ียตอ
เดือน 5,000 บาทหรือต่ํากวารายไดเฉล่ียตอเดือน 25,001 ข้ึนไปรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001-25,000 
บาท รายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001-15,000 บาท และอันดับสุดทายรายไดเฉล่ียตอเดือน 5,001-10,000 
บาท อยูในระดับมาก ( X =4.20, 4.16, 4.12, 4.06 และ 4.01 ตามลําดับ)    

6.  ปจจัยดานการตลาด  พบวา ลูกคาผูมาใชบริการของธนาคารฯ ท่ีเห็นความสําคัญของ
ปจจัยดานการตลาดมาก มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก ( X =4.42) มากกวา ลูกคาท่ีเห็น
ความสําคัญของปจจัยดานการตลาดปานกลาง ซ่ึงอยูในระดับมากเชนกัน ( X =3.84)    
 
การทดสอบสมมติฐาน  

ในสวนนี้เปนการแสดงผลการทดสอบสมมติฐานระดับความพึงพอใจของลูกคาธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาประจวบคีรีขันธ   จังหวัดประจวบคีรีขันธ แตกตางไป
ตามปจจัยสวนบุคคล  

สมมติฐานท่ี 1  
    สมมติฐานวาง  ระดับความพึงพอใจโดยรวมไมแตกตางไปตามเพศ 
    สมมติฐานเลือก  ระดับความพึงพอใจโดยรวมแตกตางไปตามเพศ 
    H 1.1o สมมติฐานวาง  ระดับความพึงพอใจดานการใหบริการตอนรับไมแตกตางไป 

ตามเพศ 
    H 1.1a สมมติฐานเลือก  ระดับความพึงพอใจดานการใหบริการตอนรับแตกตางไป 

ตามเพศ 
    H 1.2o สมมติฐานวาง  ระดับความพึงพอใจดานการปฏิบัติงานของพนักงานไม

แตกตางไปตามเพศ 
    H 1.2a  สมมติฐานเลือก  ระดับความพึงพอใจดานการปฏิบัติงานของพนักงาน

แตกตางไปตามเพศ 
    H 1.3o สมมติฐานวาง  ระดับความพึงพอใจดานสถานท่ีไมแตกตางไปตามเพศ 
    H 1.3a สมมติฐานเลือก  ระดับความพึงพอใจดานสถานท่ีแตกตางไปตามเพศ 
    H 1.4o สมมติฐานวาง  ระดับความพึงพอใจดานเคร่ืองมือไมแตกตางไปตามเพศ 
    H 1.4a สมมติฐานเลือก  ระดับความพึงพอใจดานเคร่ืองมือแตกตางไปตามเพศ 
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ตารางท่ี 8    การทดสอบสมมติฐานท่ี 1 เปรียบเทียบความแตกตางของระดับความพึงพอใจตอการ
ใหบริการดานตาง 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 
ดานการใหบริการตอนรับ หญิง 99 3.81 0.788 

0.329 0.933 

ชาย 101 4.27 1.299 ความพึงพอใจ   
ดานการปฏิบัติงานของพนักงาน หญิง 99 4.13 0.689 

0.918 0.227 

ชาย 101 4.09 0.630 ความพึงพอใจ 
ดานสถานท่ี หญิง 99 4.22 1.186 

0.995 0.427 

ชาย 101 4.15 0.628 ความพึงพอใจ 
ดานเคร่ืองมือ หญิง 99 4.10 0.656 

0.456 0.532 

 
จากตารางท่ี 8   พบวา ระดับความพึงพอใจโดยรวมของผูใชบริการจําแนกตามเพศ  

มีระดับคะแนนต้ังแต 3.81-4.27 ซ่ึงอยูในระดับมาก ผลการทดสอบสมมติฐานดวยคาสถิติ t-test  
ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 สรุปไดวา เพศที่ตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวม และความพึงพอใจ
ในการบริการทั้ง 4 ดานไมแตกตางกัน ท้ังในระดับความพึงพอใจโดยรวมและความพึงพอใจใน
ดานตาง ๆ แตอยางไรก็ตามความพึงพอใจดานสถานท่ีมีแนวโนมจะแตกตางกัน กลาวคือ เพศหญิง
นาจะมีความพึงพอใจ ( X =4.22) มากกวาเพศชาย ( X =4.09) และความพึงพอใจดานการปฏิบัติงาน
ของพนักงาน เพศชาย( X =4.27) นาจะมีความพึงพอใจมากกวาเพศหญิง( X =4.13) เล็กนอย 

จึงสรุปไดวา ในระดับประชากรแลวระดับความพึงพอใจไมแตกตางไปตามเพศแตใน
ระดับกลุมตัวอยางแลวระดับความพึงพอใจในดานสถานท่ีของเพศหญิงมีแนวโนมจะมากกวาเพศ
ชายและความพึงพอใจตอการใหบริการตอนรับของเพศชายมีแนวโนมจะมากกวาของเพศหญิง
เล็กนอย 

สมมติฐานท่ี 2   

    สมมติฐานวาง  ระดับความพึงพอใจโดยรวมไมแตกตางไปตามอายุ 
    สมมติฐานเลือก  ระดับความพึงพอใจโดยรวมแตกตางไปตามอายุ 
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    H 2.1o สมมติฐานวาง  ระดับความพึงพอใจดานการใหบริการตอนรับไมแตกตางไป
ตามอายุ 

    H 2.1a สมมติฐานเลือก  ระดับความพึงพอใจดานการใหบริการตอนรับแตกตางไป 
ตามอายุ 

    H 2.2o สมมติฐานวาง  ระดับความพึงพอใจดานการปฏิบัติงานของพนักงานไม
แตกตางไปตามอายุ 

    H 2.2a สมมติฐานเลือก  ระดับความพึงพอใจดานการปฏิบัติงานของพนักงาน
แตกตางไปตามอายุ 

    H 2.3o สมมติฐานวาง  ระดับความพึงพอใจดานสถานท่ีไมแตกตางไปตามอายุ 
    H 2.3a สมมติฐานเลือก  ระดับความพึงพอใจดานสถานท่ีแตกตางไปตามอายุ 
    H 2.4o สมมติฐานวาง  ระดับความพึงพอใจดานเคร่ืองมือไมแตกตางไปตามอายุ 
    H 2.4a สมมติฐานเลือก  ระดับความพึงพอใจดานเคร่ืองมือแตกตางไปตามอายุ 

 

ตารางท่ี 9  การทดสอบสมมติฐานท่ี 2 เปรียบเทียบความแตกตางของระดับความพึงพอใจตอการให 

บริการดานตาง ๆ ของธนาคาร จําแนกตามอายุ 
 

ตัวแปรตาม 
ความพึงพอใจ 

ตัวแปรอิสระ 
อายุ 

n X  S.D. F Sig 

ต่ํากวา 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 หรือมากกวา 13 4.52 0.671 

0.600 0.700 

ความพึงพอใจ ต่ํากวา 20 ป 2 4.10 1.273   
ดานการใหบริการตอนรับ 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 หรือมากกวา 13 4.05 0.956   
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ตารางท่ี 9 (ตอ)       
ตัวแปรตาม 
ความพึงพอใจ 

ตัวแปรอิสระ 
อายุ 

n X  S.D. F Sig 

ต่ํากวา 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  
ดานการปฏิบัติงานของพนักงาน 

60ปหรือมากกวา 13 4.52 0.671 

0.600 0.700 

ต่ํากวา 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 
ดานสถานท่ี 

60ปหรือมากกวา 13 4.51 0.370 

0.770 0.572 

ต่ํากวา 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 
ดานเคร่ืองมือ 

60ปหรือมากกวา 13 4.52 0.513 

1.843 0.106 

 
จากตารางท่ี 9   พบวา ผลการทดสอบสมมติฐานดวยคาสถิติ F-test ท่ีระดับนัยสําคัญทาง

สถิติ 0.05 พบวา ลูกคาท่ีมีกลุมอายุตางกันมีความพึงพอใจโดยรวมและความพึงพอใจในการ
ใหบริการ ท้ัง 4 ดานของธนาคาร ไมแตกตางกันท้ังในระดับความพึงพอใจโดยรวมและความพึง
พอใจดานตางๆ แตอยางไรก็ตามความพึงพอใจดานเคร่ืองมือมีแนวโนมจะแตกตางกัน กลาวคือ 
กลุมอายุต่ํากวา 20 ป นาจะมีความพึงพอใจ ( X =4.80) มากกวากลุมอายุ 20-29 ป ( X =4.00) 

จึงสรุปไดวา ในระดับอายุแลวระดับความพึงพอใจไมแตกตางไปตามอายุแตในระดับ
กลุมตัวอยางแลวระดับความพึงพอใจในดานเคร่ืองมือมีแนวโนมวากลุมอายุต่ํากวา 20 ป นาจะมี
ความพึงพอใจ มากกวากลุมอายุ 20-29 ปเล็กนอย 
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สมมติฐานท่ี 3   
    สมมติฐานวาง  ระดับความพึงพอใจโดยรวมไมแตกตางไปตามระดับการศึกษา 
    สมมติฐานเลือก  ระดับความพึงพอใจโดยรวมแตกตางไปตามระดับการศึกษา 
    H 3.1o สมมติฐานวาง  ระดับความพึงพอใจดานการใหบริการตอนรับไมแตกตางไป

ตามระดับการศึกษา 
    H 3.1a สมมติฐานเลือก  ระดับความพึงพอใจดานการใหบริการตอนรับแตกตางไป

ตามระดับการศึกษา 
    H 3.2o สมมติฐานวาง  ระดับความพึงพอใจดานการปฏิบัติงานของพนักงานไม

แตกตางไปตามระดับการศึกษา 
    H 3.2a สมมติฐานเลือก  ระดับความพึงพอใจดานการปฏิบัติงานของพนักงาน

แตกตางไปตามระดับการศึกษา 
    H 3.3o สมมติฐานวาง  ระดับความพึงพอใจดานสถานท่ีไมแตกตางไปตามระดับ

การศึกษา 
    H 3.3a สมมติฐานเลือก  ระดับความพึงพอใจดานสถานท่ีแตกตางไปตามระดับ

การศึกษา 
    H 3.4o สมมติฐานวาง  ระดับความพึงพอใจดานเคร่ืองมือไมแตกตางไปตามระดับ

การศึกษา 
    H 3.4a สมมติฐานเลือก  ระดับความพึงพอใจดานเคร่ืองมือแตกตางไปตามระดับ

การศึกษา 
 

ตารางท่ี 10   การทดสอบสมมติฐานท่ี 3 เปรียบเทียบความแตกตางของระดับความพึงพอใจตอการ
ใหบริการดานตาง ๆ ของธนาคาร จําแนกตามระดับการศึกษา 

 
ตัวแปรตาม 
ความพึงพอใจ 

ตัวแปรอิสระ 
ระดับการศึกษา 

n X  S.D. F Sig 

ความพึงพอใจโดยรวม ประถมศึกษา หรือ   
 ต่ํากวา 

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 (ตอ)       
ตัวแปรตาม 
ความพึงพอใจ 

ตัวแปรอิสระ 
ระดับการศึกษา 

n X  S.D. F Sig 

ประถมศึกษา หรือ
ต่ํากวา 

86 4.08 0.620 

มัธยมศึกษา 69 3.88 0.713 

อนุปริญญา 13 3.26 0.800 

ความพึงพอใจ 
ดานการใหบริการตอนรับ 

ปริญญาตรี 32 3.29 0.804 

13.151 0.000* 

ประถมศึกษา หรือ 
ต่ํากวา 

86 4.32 0.663 

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

ความพึงพอใจ 
ดานการปฏิบัติงานของพนักงาน 

สูงกวาปริญญาตรี 0 0 0 

2.045 0.109 

ประถมศึกษา หรือ
ต่ํากวา 

86 4.40 1.210 

มัธยมศึกษา 69 4.08 0.675 
อนุปริญญา 13 3.78 0.614 

ความพึงพอใจดานสถานท่ี 

ปริญญาตรี 32 3.84 0.517 

4.049 0.008* 

ประถมศึกษา หรือ 
ต่ํากวา 

86 4.24 0.643 

มัธยมศึกษา 69 4.16 0.624 
อนุปริญญา 13 3.71 0.780 

ความพึงพอใจ 
ดานเคร่ืองมือ 

ปริญญาตรี 32 3.92 0.508 

4.189 0.107 

 
จากตารางท่ี 10   พบวา ผลการทดสอบสมมติฐานดวยคาสถิติ F-test ท่ีระดับนัยสําคัญ

ทางสถิติ 0.05 พบวา ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจโดยรวมตางกัน อยางมี
นัยสําคัญสวนความพึงพอใจในการใหบริการ ท้ัง 4 ดานของธนาคาร คือ ดานการใหบริการตอนรับ 
ดานการปฏิบัติงานของพนักงาน ดานสถานท่ี และดานเคร่ืองมือ พบวา ระดับการศึกษาท่ีตางกัน 
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ความพึงพอใจดานการปฏิบัติงานของพนักงานและดานเคร่ืองมือไมแตกตางกัน  สวนดานการ
ใหบริการตอนรับและดานสถานท่ี ตางกันอยางมีนัยสําคัญ จึงทําการทดสอบความแตกตางเปนราย
คูโดยวิธีของของเชฟเฟ  (Scheffe’)  ระหวางกลุมระดับการศึกษา ดังตารางท่ี 10 

 
ตารางท่ี 11  แสดงการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคูของความพึงพอใจโดยรวม 
 

ความพึงพอใจ 
ของแตละกลุม 

ประถมศึกษา 
หรีอต่ํากวา ( X =4.26) 

มัธยมศึกษา 
( X =4.09) 

อนุปริญญา 
( X =3.58) 

ปริญญาตรี 
( X =3.79) 

ประถมศึกษาหรีอตํ่ากวา 
( X =4.26) 

-    

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

 
จากตารางท่ี 11   พบวา ผลการทดสอบความแตกตางเปนรายคู พบวา ลูกคาท่ีมีการศึกษา

ระดับอนุปริญญามีความพึงพอใจโดยรวม ต่ํากวา ระดับประถมศึกษา  และระดับปริญญาตรีมีความ
พึงพอใจโดยรวมตํ่ากวา ระดับประถมศึกษา และมัธยมศึกษา ท่ีระดับมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 สวนคูอ่ืน ๆ ไมแตกตางกัน 

 
ตารางท่ี 12   แสดงการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคูของความพึงพอใจ ดานการใหบริการ   

ตอนรับ 
 

ความพึงพอใจ 
ของแตละกลุม 

ประถมศึกษา 
หรีอต่ํากวา ( X =4.08) 

มัธยมศึกษา 
( X =3.88) 

อนุปริญญา 
( X =3.26) 

ปริญญาตรี 
( X =3.29) 

ประถมศึกษาหรีอตํ่ากวา 
( 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    พบวา ผลการทดสอบความแตกตางเปนรายคู พบวา ลูกคาท่ีมี
การศึกษาระดับอนุปริญญามีความพึงพอใจในดานการใหบริการตอนรับต่ํากวาระดับประถมศึกษา  
และ ระดับปริญญาตรีมีความพึงพอใจในดานการใหบริการตอนรับต่ํากวาระดับประถมศึกษาและ
มัธยมศึกษา  ท่ีระดับมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนคูอ่ืน ๆ ไมแตกตางกัน 

 
ตารางท่ี 13  แสดงการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคูของความพึงพอใจ ดานสถานท่ี 
 

ความพึงพอใจ 
ของแตละกลุม 

ประถมศึกษา 
หรีอต่ํากวา ( X =4.40) 

มัธยมศึกษา 
( X =4.08) 

อนุปริญญา 
( X =3.78) 

ปริญญาตรี 
( X =3.84) 

ประถมศึกษาหรีอตํ่ากวา 
( X =4.40) 

-    

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

 
จากตารางท่ี 13   พบวา ผลการทดสอบความแตกตางเปนรายคู พบวา ลูกคาท่ีมีการศึกษา

ระดับปริญญาตรีมีความพึงพอใจในดานการใหบริการตอนรับ ต่ํากวา ระดับประถมศึกษา ท่ีระดับมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนคูอ่ืน ๆ ไมแตกตางกัน 

แตอยางไรก็ตาม มีแนวโนมวา ระดับความพึงพอใจโดยรวมจะแปรผันอยางผกผันกับ
ระดับการศึกษา คือ ระดับการศึกษาสูงข้ึน ระดับความพึงพอใจจะลดลง และระดับความพึงพอใจ
ดานการใหบริการตอนรับและสถานท่ีมีแนวโนมท่ีจะแปรผันอยางผกผันดับระดับการศึกษาเชนกัน 
คือ ถาระดับการศึกษาเพิ่มข้ึน ระดับความพึงพอใจดานการใหบริการตอนรับจะลดลง และถาระดับ
การศึกษาเพิ่มข้ึนระดับความพึงพอใจจะลดลง 

สมมติฐานท่ี 4   
    สมมติฐานวาง  ระดับความพึงพอใจโดยรวมไมแตกตางไปตามอาชีพ 
    สมมติฐานเลือก  ระดับความพึงพอใจโดยรวมแตกตางไปตามอาชีพ 
    H 4.1o สมมติฐานวาง  ระดับความพึงพอใจดานการใหบริการตอนรับไมแตกตางไป

ตามอาชีพ 
    H 4.1a  สมมติฐานเลือก  ระดับความพึงพอใจดานการใหบริการตอนรับแตกตางไป

ตามอาชีพ 
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    H 4.2o สมมติฐานวาง  ระดับความพึงพอใจดานการปฏิบัติงานของพนักงานไม
แตกตางไปตามอาชีพ 

    H 4.2a สมมติฐานเลือก  ระดับความพึงพอใจดานการปฏิบัติงานของพนักงาน
แตกตางไปตามอาชีพ 
     H 4.3o สมมติฐานวาง  ระดับความพึงพอใจดานสถานท่ีไมแตกตางไปตามอาชีพ 
                     H 4.3a สมมติฐานเลือก  ระดับความพึงพอใจดานสถานท่ีแตกตางไปตามอาชีพ 
                     H 4.4o สมมติฐานวาง  ระดับความพึงพอใจดานเคร่ืองมือไมแตกตางไปตามอาชีพ 
                     H 4.4a สมมติฐานเลือก  ระดับความพึงพอใจดานเคร่ืองมือแตกตางไปตามอาชีพ 

 
ตารางท่ี 14   การทดสอบสมมุติฐานท่ี 4 เปรียบเทียบความแตกตางของระดับความพึงพอใจตอการ 

ใหบริการดานตาง ๆ ของธนาคาร จําแนกตามอาชีพ 

รับจาง 29 4.12 0.609 
เกษตรกรรม 120 4.18 0.618 
คาขาย/พอคา/แมคา 10 4.15 0.828 
พนักงาน/ลูกจาง
บริษัทเอกชน 

18 3.41 0.564 

รับราชการ/รัฐวิสาหกจิ 13 4.04 1.071 

ความพึงพอใจ
โดยรวม 

ธุรกิจสวนตัว 10 3.96 0.283 

1.237 .293 

ดานการใหบริการ รับจาง 29 3.94 0.775   
ตอนรับ เกษตรกรรม 120 3.99 0.636   
 คาขาย/พอคา/แมคา 10 3.90 0.915   
 พนักงาน/ลูกจาง .401 .847 
 บริษัทเอกชน 

18 3.00 0.837 
  

 รับราชการ/รัฐวิสาหกจิ 13 3.23 0.778   
 ธุรกิจสวนตัว 10 3.78 0.405   
       
       
       

ตัวแปรตาม 
ความพึงพอใจ 

ตัวแปรอิสระ 
อาชีพ 

n X  S.D. F sig 
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ตารางท่ี 14 (ตอ)       

ตัวแปรตาม 
ความพึงพอใจ 

ตัวแปรอิสระ 
อาชีพ 

n X  S.D. F sig 

เกษตรกรรม 120 3.99 0.636 

คาขาย/พอคา/แมคา 10 3.90 0.915 
พนักงาน/ลูกจาง
บริษัทเอกชน 

18 3.00 0.837 

รับราชการ/รัฐวิสาหกจิ 13 3.23 0.778 
ธุรกิจสวนตัว 10 3.78 0.405 

ดานการปฏิบัติงาน
ของพนักงาน 

ธุรกิจสวนตัว 10 4.05 0.449 

1.252 .286 

รับจาง 29 4.18 0.554 
เกษตรกรรม 120 4.24 1.124 
คาขาย/พอคา/แมคา 10 4.22 0.751 
พนักงาน/ลูกจาง
บริษัทเอกชน 

18 3.58 0.522 

รับราชการ/รัฐวิสาหกจิ 13 4.20 0.356 

ดานสถานท่ี 

ธุรกิจสวนตัว 10 4.10 0.392 

1.303 .264 

รับจาง 29 4.19 0.649 
เกษตรกรรม 120 4.18 0.638 
คาขาย/พอคา/แมคา 10 4.38 0.797 
พนักงาน/ลูกจาง
บริษัทเอกชน 

18 3.61 0.576 

รับราชการ/รัฐวิสาหกจิ 13 4.15 0.417 

ดานเคร่ืองมือ 

ธุรกิจสวนตัว 10 3.92 0.434 

.799 .552 

 
จากตารางท่ี 14   พบวา ผลการทดสอบสมมติฐานดวยคาสถิติ F-test ท่ีระดับนัยสําคัญ

ทางสถิติ 0.05 พบวา ลูกคาท่ีมีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจโดยรวมไมตางกัน และความพึงพอใจ
ในการใหบริการ ท้ัง 4 ดานของธนาคาร คือ ดานการใหบริการตอนรับ  ดานการปฏิบัติงานของ
พนักงาน  ดานสถานท่ี และดานเคร่ืองมือไมแตกตางกัน  เชนเดียวกันแตอยางไรก็ตามความพึง
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พอใจโดยรวมมีแนวโนมจะแตกตางกัน กลาวคือ อาชีพเกษตรกรรม นาจะมีความพึงพอใจ
( X =4.18) มากกวาอาชีพพนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน( X =3.41)   และความพึงพอใจดานการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจนาจะมีความพึงพอใจ( X =4.58)  มากกวา 
อาชีพพนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน ( X =3.44) เชนกัน 

จึงสรุปไดวา ในระดับอาชีพแลวระดับความพึงพอใจไมแตกตางไปตามอาชีพแตใน
ระดับกลุมตัวอยางแลวระดับความพึงพอใจโดยรวมและระดับความพึงพอใจดานการปฏิบัติงาน
ของพนักงาน มีแนวโนมวาอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  นาจะมีความพึงพอใจ มากกวาอาชีพ
พนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน 

สมมติฐานท่ี 5  
    สมมติฐานวาง  ระดับความพึงพอใจโดยรวมไมแตกตางไปตามรายได 
    สมมติฐานเลือก  ระดับความพึงพอใจโดยรวมแตกตางไปตามรายได 
    H 5.1o สมมติฐานวาง  ระดับความพึงพอใจดานการใหบริการตอนรับไมแตกตางไป

ตามรายได 
     H 5.1a สมมติฐานเลือก  ระดับความพึงพอใจดานการใหบริการตอนรับแตกตางไป
ตามรายได 

     H 5.2o สมมติฐานวาง  ระดับความพึงพอใจดานการปฏิบัติงานของพนักงานไม
แตกตางไปตามรายได 

      H 5.2a สมมติฐานเลือก  ระดับความพึงพอใจดานการปฏิบัติงานของพนักงาน
แตกตางไปตามรายได 
                     H 5.3o สมมติฐานวาง  ระดับความพึงพอใจดานสถานท่ีไมแตกตางไปตามรายได 
                     H 5.3a สมมติฐานเลือก  ระดับความพึงพอใจดานสถานท่ีแตกตางไปตามรายได 
                     H 5.4o สมมติฐานวาง  ระดับความพึงพอใจดานเคร่ืองมือไมแตกตางไปตามรายได 
                     H 5.4a สมมติฐานเลือก  ระดับความพึงพอใจดานเคร่ืองมือแตกตางไปตามรายได 
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ตารางท่ี 15   การทดสอบสมมติฐานท่ี 5 เปรียบเทียบความแตกตางของระดับความพึงพอใจตอการ 
      ใหบริการดานตาง ๆ ของธนาคาร จําแนกตามรายได 

ตัวแปรตาม 
ความพึงพอใจ 

ตัวแปรอิสระ 
รายได 

n X  S.D. F sig 

5,000 บาทหรือตํ่ากวา 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 บาทหรือตํ่ากวา 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 
ดานการใหบริการ
ตอนรับ 

25,001 บาทข้ึนไป 6 4.07 0.273 

0.401 0.847 

5,000 บาทหรือตํ่ากวา 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 
ดานการปฏิบัติงานของ
พนักงาน 

25,001 บาทข้ึนไป 6 4.23 0.388 

1.252 0.286 

5,000 บาทหรือตํ่ากวา 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 
ดานสถานท่ี 
 
 
 
 25,001 บาทข้ึนไป 6 4.10 0.210 

1.303 0.264 
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ตารางท่ี 15 (ตอ)       

ตัวแปรตาม 
ความพึงพอใจ 

ตัวแปรอิสระ 
รายได 

n X  S.D. F sig 

5,000 บาทหรือตํ่ากวา 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 
ดานเคร่ืองมือ 

25,001 บาทข้ึนไป 6 4.40 0.657 

0.799 0.552 

 
จากตารางท่ี 15 ผลการทดสอบสมมติฐานดวยคาสถิติ F-test ท่ีระดับนัยสําคัญทาง 

สถิติ 0.05 พบวา ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจโดยรวมไมตางกัน และความ
พึงพอใจในการใหบริการ ท้ัง 4 ดานของธนาคาร คือ ดานการใหบริการตอนรับ ดานการปฏิบัติงาน
ของพนักงาน ดานสถานท่ี และดานเคร่ืองมือไมแตกตางกัน เชนเดียวกันแตอยางไรก็ตามความพึง
พอใจโดยรวมมีแนวโนมจะแตกตางกันกลาวคือ กลุมรายไดเฉล่ียตอเดือน15,001 - 20,000 บาท
นาจะมีความพึงพอใจ( X =4.55)มากกวา กลุมรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001- 15,000 บาท( X =3.93)
และความพึงพอใจดานสถานท่ี กลุมรายไดเฉล่ียตอเดือน15,001-  20,000 บาท นาจะมีความพึง
พอใจ ( X =4.84) มากกวา กลุมรายไดเฉล่ียตอเดือน10,001-  15,000 บาท( X =3.90) 

จึงสรุปไดวา ในระดับกลุมรายไดเฉล่ียตอเดือนแลวระดับความพึงพอใจไมแตกตางไป
ตามกลุมรายไดเฉล่ียตอเดือน แตในระดับกลุมตัวอยางแลว ระดับความพึงพอใจโดยรวม  มี
แนวโนมวากลุมรายไดเฉล่ียตอเดือน15,001 - 20,000 บาท  นาจะมีความพึงพอใจมากกวากลุม
รายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001- 15,000 บาท และความพึงพอใจดานสถานท่ี กลุมรายไดเฉล่ียตอเดือน
15,001-  20,000 บาท นาจะมีความพึงพอใจ มากกวา กลุมรายไดเฉล่ียตอเดือน10,001-  15,000 บาท 

สมมติฐานท่ี 6  
    สมมติฐานวาง ระดับความพึงพอใจโดยรวมไมแตกตางไปตามปจจัยดานการตลาด 

     สมมติฐานเลือก ระดับความพึงพอใจโดยรวมแตกตางไปตามปจจัยดานการตลาด 
                     H 6.1o สมมติฐานวาง ระดับความพึงพอใจดานการใหบริการตอนรับไมแตกตางไป
ตามปจจัยดานการตลาด 
                     H 6.1a สมมติฐานเลือก ระดับความพึงพอใจดานการใหบริการตอนรับแตกตางไป
ตามปจจัยดานการตลาด 
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     H 6.2o สมมติฐานวาง ระดับความพึงพอใจดานการปฏิบัติงานของพนักงานไม
แตกตางไปตามปจจัยดานการตลาด 

      H 6.2a สมมติฐานเลือก ระดับความพึงพอใจดานการปฏิบัติงานของพนักงานแตกตาง
ไปตามปจจัยดานการตลาด 
                     H 6.3o สมมติฐานวาง ระดับความพึงพอใจดานสถานท่ีไมแตกตางไปตามปจจัยดาน
การตลาด 
                     H 6.3a สมมติฐานเลือก ระดับความพึงพอใจดานสถานท่ีแตกตางไปตามปจจัยดาน
การตลาด 
                     H 6.4o สมมติฐานวาง ระดับความพึงพอใจดานเคร่ืองมือไมแตกตางไปตามปจจัยดาน
การตลาด 
                     H 6.4a สมมติฐานเลือก ระดับความพึงพอใจดานเคร่ืองมือแตกตางไปตามปจจัยดาน
การตลาด 
 
ตารางท่ี 16   การทดสอบสมมติฐานที่ 6 เปรียบเทียบความแตกตางของระดับความพึงพอใจตอการ 

ใหบริการดานตาง ๆ ของธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานการตลาด 
 

ตัวแปร 
ความพึงพอใจ 

ตัวแปรปจจัย 
ดานการตลาด 

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 
ดานการใหบริการตอนรับ มาก 97 4.23 .554 

8.818 .000* 

ปานกลาง 103 3.83 .768 ความพึงพอใจดานการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน มาก 97 4.56 .538 

7.841 .019* 

ปานกลาง 103 3.92 .695 ความพึงพอใจ 
ดานสถานท่ี มาก 97 4.38 .548 

5.161 .891 

ปานกลาง 103 3.93 .660 ความพึงพอใจ 
ดานเคร่ืองมือ มาก 97 4.39 .654 

4.942 .030* 
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จากตารางท่ี 16   พบวา  ระดับความพึงพอใจโดยรวมของผูใชบริการจําแนกตามปจจัย
ดานการตลาดระดับปานกลางและระดับมาก ผลการทดสอบสมมติฐานดวยคาสถิติ t-test ท่ีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 สรุปไดวา ระดับปจจัยดานการตลาดท่ีตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวม ไม
แตกตางกัน แตเม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึงพอใจดานบริการตอนรับ  ดานการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน และดานเคร่ืองมือ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ สวนดานสถานท่ีไม
แตกตางกัน อยางไรก็ตามความพึงพอใจโดยรวมมีแนวโนมจะแตกตางกัน กลาวคือ ปจจัยดาน
การตลาดระดับมากนาจะมีความพึงพอใจ ( X =4.49) มากกวาปจจัยดานการตลาดระดับปานกลาง 
( X =3.83) และความพึงพอใจดานสถานท่ี ปจจัยดานการตลาดระดับมากนาจะมีความพึงพอใจ 
( X =4.38) มากกวาปจจัยดานการตลาดระดับปานกลาง ( X =3.92) เล็กนอย 

จึงสรุปไดวา ระดับปจจัยดานการตลาดท่ีตางกัน ความพึงพอใจดานการใหบริการ
ตอนรับ ดานการปฏิบัติงานของพนักงานและดานเคร่ืองมือแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 
0.05สวนความพึงพอใจโดยรวมและความพึงพอใจดานสถานท่ี  ไมแตกตางกัน 

 
ตารางท่ี 17   สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน ความแตกตางของปจจัยสวนบุคคลและปจจัยการตลาด

กับระดับความพึงพอใจตอการใหบริการดานตาง ๆ ของธนาคาร 
 

ตัวแปร 
ปจจัยสวนบุคคล และปจจัยดานการตลาด 

ตัวแปร 
ความพึงพอใจ 

เพศ อาย ุ
ระดับ

การศึกษา 
อาชีพ 

รายได 
ตอ
เดือน 

ปจจัยดานการตลาด 

ความพึงพอใจ โดยรวม       - - √ - - - 
ดานการบริการตอนรับ - - √ - - √ 
ดานการปฏิบัติงานของ
พนักงาน 

-  -  - √ 

ดานสถานท่ี - - √ - - - 
ดานเคร่ืองมือ - - - - - √ 

หมายเหตุ:  √  มีระดับนยัสําคัญท่ีระดับ 0.05 
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จากตารางท่ี 17   พบวา ผลการทดสอบสมมติฐาน ความแตกตางของปจจัยสวนบุคคล
และปจจัยดานการตลาดกับระดับความพึงพอใจตอการใหบริการดานตาง ๆ ของธนาคาร สรุปไดวา 
ปจจัยสวนบุคคล คือ เพศ อายุ อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือนท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจใน
ภาพรวม และความพึงพอใจทั้ง 4 ดานไมแตกตางกัน สวนระดับการศึกษา ท่ีตางกัน ความพึงพอใจ
โดยรวม ความพึงพอใจดานการใหบริการตอนรับและดานสถานท่ีแตกตางกันอยางมีระดับ
นัยสําคัญท่ีระดับ0.05  สวนดานการปฏิบัติงานของพนักงานและดานเคร่ืองมือไมแตกตางกัน 

จึงสรุปไดวา ปจจัยดานการตลาดท่ีตางกัน  ความพึงพอใจดานการใหบริการตอนรับ 
ดานการปฏิบัติงานของพนักงาน และดานเคร่ืองมือแตกตางกันอยางมีระดับนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 
สวนความพึงพอใจโดยรวม และความพึงพอใจดานสถานท่ีไมแตกตางกัน 
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บทท่ี 5 
สรุปผลการวิจัย อภิปรายผลและขอเสนอแนะ 

 
กกกกกกกกการวิจัยเร่ือง “ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของธนาคาร 
เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตรสาขาประจวบคีรีขันธ จังหวัด ประจวบคีรีขันธ” คร้ังนี้  
มีวัตถุประสงค   เพื่อศึกษาระบบการบริการของธนาคารและสถิติการใชบริการของลูกคาธนาคาร 
เพื่อศึกษาเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลกับความพึงพอใจของลูกคาตอบริการของ ธนาคารและความ
คิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยดานการตลาด โดยกําหนดขอบเขตการศึกษาเฉพาะธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณการเกษตรสาขาประจวบคีรีขันธ   จังหวัดประจวบคีรีขันธ กลุมตัวอยาง คือลูกคาผูมาใช
บริการของธนาคาร ตั้งแต มีนาคม ถึง 31 พฤษภาคม 2552 จํานวน 200 ตัวอยาง วิเคราะหขอมูลจาก
แบบสอบถาม โดยใชความถ่ี (Frequency) รอยละ (Percentage) คาเฉล่ีย (Mean) คาเบ่ียงเบน
มาตรฐานในการบรรยายสถิติ (Standard deviation) และทดสอบสมมติฐานดวยสถิติ t-test  หรือ F-
test โดยการวิเคราะหความแปรปรวนแบบหน่ึงทาง(One-Way ANOVA) และเปรียบเทียบคาเฉล่ีย
เปนรายคูโดยวิธีของเชฟเฟ  (Scheffe’s test for all possible comparison)   

 
สรุปผลการวิจัย 

จากวัตถุประสงคของการวิจัยในคร้ังนี้ เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอ
การใชบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตรสาขาประจวบคีรีขันธ จังหวัด 
ประจวบคีรีขันธ และการทดสอบสมมติฐาน ระดับความพึงพอใจแตกตางไปตามปจจัยสวนบุคลล
และปจจัยดานการตลาด สรุปผลการวิจัยไดดังนี้ 

ระบบการบริการของธนาคารเพื่ อการเกษตรและสหกรณการเกษตร  สาขา
ประจวบคีรีขันธ จังหวัด ประจวบคีรีขันธ พบวา มีการใหบริการลูกคา ใน 4 ดาน คือ ดานสินเช่ือ  
มีลูกคามาใชบริการรอยละ 29.86  ดานงินฝาก รอยละ 38.73 ดานการประกัน รอยละ 14.79 และ
ดานบริการอ่ืน ๆ รอยละ 16.62 

ขอมูลปจจัยสวนบุคคล พบวา ลูกคาผูมาใชบริการของธนาคารฯ สวนใหญเปนเพศชาย 
รอยละ 50.50 เปนเพศหญิง รอยละ 49.50 สวนใหญมีอายุ 40-49 ป รอยละ 35.00 รองลงมา คือ อาย ุ
30-39 ป และนอยท่ีสุด คือ อายุต่ํากวา 20 ป รอยละ 1.00 มีระดับการศึกษาระดับประถมศึกษา   หรือ
ต่ํากวา รอยละ 43.00   รองลงมา คือ ระดับมัธยมศึกษา รอยละ 34.50 และนอยท่ีสุด คือ ระดับ   
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อนุปริญญา รอยละ 6.50 สวนใหญ ประกอบอาชีพเกษตรกรรม  รอยละ 60.00 รองลงมา คือ อาชีพ
รับจาง  รอยละ 14.50 และนอยท่ีสุดประกอบอาชีพคาขาย/พอคา/แมคา และธุรกิจสวนตัว เทากัน 
รอยละ 5.00  มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 5,000 บาท หรือตํ่ากวา รอยละ 31.00 และรองลงมา มีรายได
เฉล่ียตอเดือน 5,001 – 10,000 บาท  รอยละ 27.00 และ นอยท่ีสุดมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 25,001 ข้ึน
ไป รอยละ 3.00 

ระดับความพึงพอใจของลูกคาในบริการของธนาคารในภาพรวม ( X =4.19) อยูในระดับ
มาก เม่ือเรียงลําดับจากคาเฉล่ียมากไปนอย ไดดังนี้ อันดับแรก ดานการปฏิบัติของพนักงาน ดาน
เคร่ืองมือ ดานสถานท่ี และระดับสุดทายคือ ดานการใหบริการตอนรับ ( X = 4.19, 4.15, 4.14 และ 
3.79 ตามลําดับ) อยูในระดับมาก เชนกัน  

เม่ือแบงปจจัยสวนบุคคลและปจจัยดานการตลาด พบวา ลูกคามีความพึงพอใจโดย
รวมอยูในระดับมาก ( X =4.15)  ซ่ึงปจจัยสวนบุคคล เพศ  พบวา ลูกคาผูมาใชบริการของธนาคารฯ 
เพศหญิงมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก ( X =4.15) ซ่ึงมากกวาเพศชายชายท่ีมีความพึง
พอใจโดยรวมอยูในระดับมาก ( X =4.15)  อายุ  พบวา ลูกคาผูมาใชบริการของธนาคารฯ อายุต่ํากวา 
20 ป มีความพึงพอใจโดยรวม อยูในระดับมากท่ีสุด ( X =4.50) รองลงมา คือ อายุ60 ปหรือมากกวา 
อายุ 50-59 ป อายุ 40-49 ป อายุ 30-39 ป และอันดับสุดทาย อายุ 20-29 ป อยูในระดับมาก ( X =4.46, 
4.21, 4.14, 4.13, 4.00 ตามลําดับ)  ระดับการศึกษา พบวา  ลูกคาผูมาใชบริการของธนาคารฯ ท่ีมี
ระดับการศึกษา ประถมศึกษาหรือตํ่ากวามีความพึงพอใจโดยรวมเปนอันดับแรกอยูในระดับมาก 
( X =4.33) รองลงมา คือ มัธยมศึกษา ปริญญาตรี และอันดับสุดทาย คือ อนุปริญญา อยูในระดับมาก 
( X =4.18, 3.84 และ 3.53 ตามลําดับ)  อาชีพ  พบวา  ลูกคาผูมาใชบริการของธนาคารฯ ท่ีมีอาชีพ
เกษตรกรรมมีความพึงพอใจโดยรวมเปนอันดับแรกอยูในระดับมาก ( X =4.26) รองลงมา คือ 
รับจาง คาขาย/พอคา/แมคา ธุรกิจสวนตัว รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ และอันดับสุดทาย พนักงาน/
ลูกจางบริษัทเอกชน ในระดับมาก ( X =4.21, 4.20, 4.00, 3.92 และ 3.55 ตามลําดับ) รายได  พบวา  
ลูกคาผูมาใชบริการของธนาคารฯ ท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 15,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจโดย
รวมอยูในระดับมากท่ีสุด ( X =4.52) รองลงมา คือ มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 5,000  บาทหรือต่ํากวา มี
รายไดเฉล่ียตอเดือน 25,001 ข้ึนไป      มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001-25,000 บาท    มีรายไดเฉล่ีย
ตอเดือน 10,001-15,000 บาท และอันดับสุดทายมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 5,001-10,000 บาท อยูใน
ระดับมาก ( X =4.20, 4.16, 4.12, 4.06 และ 4.01 ตามลําดับ)  และ ปจจัยดานการตลาด  พบวา  ลูกคา
ผูมาใชบริการของธนาคารฯ ท่ีเห็นความสําคัญของปจจัยดานการตลาดมาก มีความพึงพอใจโดย
รวมอยูในระดับมาก ( X =4.42) มากกวา ลูกคาท่ีเห็นความสําคัญของปจจัยดานการตลาดปานกลาง 
ซ่ึงอยูในระดับมากเชนกัน ( X =3.84)    
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ผลการทดสอบสมมติฐาน สรุปไดวา ปจจัยสวนบุคคล คือ เพศ อายุ อาชีพ และรายได
เฉล่ียตอเดือนท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจในภาพรวม และความพึงพอใจท้ัง 4 ดานไมแตกตางกัน 
สวนระดับการศึกษา ท่ีตางกัน ความพึงพอใจโดยรวม ความพึงพอใจดานการใหบริการตอนรับและ
ดานสถานท่ีแตกตางกันอยางมีระดับนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 ดานการปฏิบัติงานของพนักงานและ
ดานเคร่ืองมือไมแตกตางกัน 

ปจจัยดานการตลาดท่ีตางกัน ความพึงพอใจดานการใหบริการตอนรับ ดานการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน และดานเคร่ืองมือแตกตางกันอยางมีระดับนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 สวน
ความพึงพอใจโดยรวม และความพึงพอใจดานสถานท่ีไมแตกตางกัน 
 

อภิปรายผล 

จากผลของการวิจัยคร้ังนี้ มีประเด็นสําคัญท่ีสามารถนํามาอภิปรายผล ไดดังตอไปน้ี 

1. ระบบการบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร  สาขา

ประจวบคีรีขันธ จังหวัด ประจวบคีรีขันธ พบวา มีการใหบริการลูกคาในดานเงินฝากมากท่ีสุด 

รองลงมา คือ ดานสินเช่ือ ซ่ึงขอมูลนี้สอดคลองกับ ขอมูลปจจัยสวนบุคคล ท่ีพบวา ลูกคาผูมาใช

บริการของธนาคารฯ สวนใหญ ประกอบอาชีพเกษตรกรรม แสดงใหเห็นวาลูกคาสวนใหญ 

ของธนาคาร คือ เกษตรกร ซ่ึงเปนขอกําหนดของธนาคารกําหนดใหรับลูกคาท่ีประกอบอาชีพ

เกษตรกรรมเปนหลักซ่ึงเปนเกษตรกรชั้นเล็กท่ีมีเอกสารสิทธ์ิในท่ีดินหรือไมมีเอกสารสิทธ์ิในท่ีดิน

ก็สามารถเขาถึงแหลงเงินทุนท่ีเปนธนาคารของรัฐไดรวมถึงรับนโยบายจากรัฐบาลมาปฏิบัติ       

เชน   โครงการรับจํานําผลิตผลตาง ๆ   โครงการแปลงสินทรัพยเปนทุน   โครงการพักหนี้เกษตรกร

รายยอย ฯลฯ    และสอดคลองกับวิสัยทัศนของธนาคารวา   การเปนธนาคารพัฒนาชนบท เพื่อ

ยกระดับคุณภาพชีวิตของเกษตรกรรายยอย   

2. ระดับความพึงพอใจในบริการของธนาคารในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยอันดับ

แรก คือ ความพึงพอใจในบริการดานการปฏิบัติของพนักงาน รองลงมา คือ ดานเคร่ืองมือ ดาน

สถานท่ีและอันดับสุดทาย  คือ ดานการใหบริการตอนรับ แสดงใหเห็นวาการปฏิบัติของพนักงาน

ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจไดมาก แตในขณะเดียวกันดานการบริการตอนรับกลับอยูในอันดับ

สุดทาย ซ่ึงจากผลการศึกษาขอมูลทั่วไปของลูกคาพบวาลูกคาสวนใหญเปนเกษตรกร  มีอายุ 40-49 

ป และมีระดับการศึกษาระดับประถมศึกษาหรือต่ํากวา ซ่ึงลูกคากลุมนี้ไดมาใชบริการกับธนาคาร
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คอยขางนอย ทําใหไมคุนเคยกับข้ันตอนการทํางานของธนาคาร อีกท้ังธนาคารไมมีพนักงาน

ตอนรับคอยใหคําแนะนําชวยเหลือลูกคาท่ีเขามาติดตอ จนกระท่ังเม่ือลูกคากลุมนี้ไดรับบริการจาก

พนักงาน ไดมีการส่ือสารทําความเขาใจกันไดตรงกับความตองการของตนแลวลูกคาจะเกิดความพึง

พอใจในบริการของธนาคาร ความพึงพอใจนั้นเกิดจากการประเมินคุณคาการรับรูคุณภาพของการ

บริการเกี่ยวกับบริการตามลักษณะของการบริการและกระบวนการนําเสนอบริการ ในวงจรของการ

ใหบริการระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ ซ่ึงถาตรงกับส่ิงท่ีผูรับบริการมีความตองการหรือตรง

กับความคาดหวังท่ีมีอยูหรือประสบการณท่ีเคยไดรับบริการตามองคประกอบดังกลาว ยอมนํามาซ่ึง

ความพึงพอใจในการบริการน้ัน หากเปนไปในทางตรงกันขาม การรับรูส่ิงท่ีผูรับบริการไดรับจริง

ไมตรงกับการรับรูส่ิงท่ีผูรับบริการคาดหวังผูรับบริการยอมเกิดความไมพึงพอใจตอผลิตภัณฑ

บริการและนําเสนอบริการน้ันได (กัลธิมา เหลืองอราม นิธิวดี เหลืองออน และปญญา  ม่ันบํารุง, 

2545:18)ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของนันทพร  ดํารงศพงศและสุรสิทธ์ิ  วชิรขจร(2541)ท่ีศึกษา

เร่ือง  ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารเอเชีย จํากัด(มหาชน)ศึกษาเฉพาะกรณี

สาขาอัมรินทรพลาซากรุงเทพมหานครผลการศึกษาพบวาการใชบริการของธนาคารในภาพรวม

พบวาลูกคามีความพึงพอใจมากและเม่ือพิจารณาความพึงพอใจดานตางๆโดยเรียงคาเฉล่ียจากมาก

ไปนอยพบวาดานพนักงานและดานการตอนรับมีคาเฉล่ียมากท่ีสุดรองลงมาคือดานสถานท่ี ดาน

ประกอบการและอันดับสุดทายคือความสะดวกท่ีไดรับจากการบริการ 

3. ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา เพศ  อายุ  อาชีพ และรายได ท่ีตางกัน มีความพึง
พอใจโดยรวม และความพึงพอใจในการบริการทั้ง 4 ดานไมแตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษา
ของ มาริสา  เนตรชวงโชติ (2546) ท่ีศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจตอการใหการบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาลพบุรี” ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา เพศ อายุ รายไดเฉล่ียตอ
เดือน และระยะเวลาในการเปนลูกคาของกลุมตัวอยางท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  และการศึกษาของ อลงกรณ เสริมวิลาสกุล 
(2547) เร่ือง “ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขา
บัวใหญ จังหวัดนครราชสีมา” ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ อายุ 
อาชีพ รายได ท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 
0.05 

สวนระดับการศึกษาท่ีตางกนั มีความพึงพอใจโดยรวมตางกัน ท้ังนี้อาจเปนเพราะลูกคา
ท่ีมีระดับการศึกษาสูงจะมีความคาดหวังในการไดรับบริการสูงกวา     และมาใชบริการของธนาคาร 
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ดานอ่ืน ๆ มากกวา เชน ดานเงินฝากบัตรออมทรัพยทวีสิน หรือ เงินฝากของหนวยงานสวนราชการ

ซ่ึงลูกคาสวนใหญของธนาคารท่ีเปนเกษตรกรไดรับสิทธิพิเศษสําหรับบริการดานสินเช่ือท่ีธนาคาร

จํากัดใหเฉพาะลูกคาท่ีเปนเกษตรกรเทานั้น ดังนั้น ระดับการศึกษาจึงทําใหความพึงพอใจตอบริการ

ของธนาคารแตกตางกัน สอดคลองกับการศึกษาของ เศกสิทธ์ิ แสงปาก (2547) เร่ือง “ศึกษาความ

พึงพอใจของผูใชบริการ E-Service ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) สาขาสํานักพหลโยธิน 

กรุงเทพมหานคร” ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ สถานภาพ และอาชีพ

ท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจของผูใชบริการ E-Service ของธนาคารกสิกรไทยฯ ไมแตกตางกัน 

สวนปจจัยสวนบุคคล ดานอายุ การศึกษา และรายไดท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจของผูใชบริการ 

E-Service ของธนาคารกสิกรไทยฯ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05  

ระดับปจจัยดานการตลาดท่ีตางกัน ความพึงพอใจดานการใหบริการตอนรับ ดานการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน และดานเคร่ืองมือแตกตางกัน  อยางมีระดับนัยสําคัญท่ีระดับ0.05 สวน
ความพึงพอใจโดยรวม และความพึงพอใจดานสถานท่ีไมแตกตางกัน ท้ังนี้อาจเปนเพราะลูกคาท่ีให
ความสําคัญกับปจจัยดานการตลาดในระดับมาก ความคาดหวังในการไดรับบริการมากตามไปดวย 
เมื่อไดรับการใหบริการจากพนักงานท่ีดี  มีอุปกรณ เคร่ืองมืออํานวยความสะดวกท่ีเพียงพอรวดเร็ว
และประทับใจ จึงมีความพึงพอใจในบริการในระดับมากแปรผันตามกัน แตในสวนของสถานท่ี
เปนส่ิงท่ีลูกคาสามารถรับรูอยูแลววาตองเปนเชนนี้ ไมสามารถแกไขเปล่ียนแปลงได ซ่ึงสอดคลอง
กับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ (Service quality) ของ พาราสุรามาน: เซทแฮลม และแบรร่ี 
(Parasuraman and Berry 1985: 355) ท่ีวา คุณภาพของการบริการตามการรับรู (Perceived service 
quality) ของผูบริโภคก็คือ การประเมินหรือลงความเห็นเกี่ยวกับความดีเลิศของการบริการโดย
ภาพรวม และสอดคลองกับทฤษฎีความคาดหมาย (Expectancy theory) ซ่ึงอธิบายความพอใจในแง
ท่ีวาลูกคาจะเกิดความพอใจไดเม่ือเขาประเมินแลววา การบริการน้ัน ๆ จะนําผลตอบแทนมาให ซ่ึง
ลูกคาไดมีการตัดสินใจลวงหนาแลววาคุณคาของการบริการจากส่ิงท่ีลูกคาไดรับความยิ้มแยม
แจมใส ความกระตือรือรนในการบริการ การใหคําปรึกษาแนะนําท่ีดี ความสะดวกรวดเร็วในการ
บริการ เคร่ืองมือทันสมัย ความมีช่ือเสียงของสถาบันท่ีใหบริการเปนเชนไร ลูกคาจึงเลือกเอาบริการ
ท่ีนําผลลัพธเหลานั้นมาใหและในข้ันสุดทายเม่ือมีการประเมินการเปรียบเทียมผลลัพธตางๆ ลูกคา
จะมีความรูสึกพอใจท่ีเกิดข้ึน ทฤษฎีความคาดหมายจะคาดคะเนวาโดยท่ัวไปลูกคาแตละคนจะ
แสดงพฤติกรรมก็ตอเม่ือเขามองเห็นโอกาสความนาจะเปนไปได(Probability) คอนขางเดนชัดหาก
ความพึงพอใจของเขาเกิดจากการใหบริการที่มีคุณภาพเขาก็จะใชบริการนั้นตลอดเพราะเปน
ผลลัพธ (Outcome) ท่ีเขาปรารถนาซ่ึงหมายความวาความหมายนี้เกิดกอนการบริการจึงสามารถเปน
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เหตุนําไปสูเหตุของการมาใชบริการเพราะพฤติกรรมของมนุษยเกิดจากแรงผลักดัน ซ่ึงสวนหน่ึง
เกิดจากความตองการและอีกสวนหนึ่งเกิดจากความคาดหมายท่ีจะไดรับจากส่ิงจูงใจ ชัยพร  
วิชชาวุธ (อางถึงใน กัลธิมา เหลืองอรามและคนอ่ืน ๆ 2545:24) ผลตอบแทนหรือผลลัพธท่ีไดจาก
การบริการท่ีมีคุณภาพ จะมีความสําคัญและเปนตัวทําใหเกิดพฤติกรรมได ข้ึนอยูกับความพอใจตอ
การใหบริการอยางมีคุณภาพ 

 
ขอเสนอแนะ 

ขอเสนอแนะสําหรับการนําผลการวิจัยไปใช 
จากผลการวิจัย พบวา ความพึงพอใจของลูกคา โดยรวมอยูในระดับมาก เทานั้น ดังนั้น 

ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร จึงควรรักษาระดับความพึงพอใจของลูกคาใหอยูใน
ระดับมากตอไปและเพ่ิมระดับความพึงพอใจของลูกคาทุกดานจาก “ระดับมาก” ใหเปน  
“ระดับมากท่ีสุด” ซ่ึงสามารถทําไดโดย 

1. ดานการใหบริการการตอนรับ  แมวาลูกคาจะมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก แตอยู

ในอันดับสุดทาย ซ่ึงการตอนรับเปนจุดแรกที่ลูกคาไดสัมผัสกับการบริการของธนาคาร แตขอจํากัด

ของธนาคารที่ไมมีฝายตอนรับคอยใหบริการ  ดังนั้นควรมีปายแนะนําข้ันตอนวิธีการรับบริการท่ี

ชัดเจนและงายแกลูกคาพรอมตัวอยางการเขียนท่ีธนาคารใหบริการ ควรประชาสัมพันธใหลูกคา

ท่ีมาใชบริการเขาใจระบบงานของธนาคารแตละดานเปนระยะๆ นําระบบเคร่ืองรับบัตรคิวมาใช

เพื่อใหเกิดการบริการที่เปนระบบมากข้ึน มีการอบรมเจาหนาท่ีรักษาความปลอดภัยใหชวยแนะนํา

เบ้ืองตนแกลูกคาท่ีมารับบริการ เปนตน 

2. ดานการปฏิบัติงานของพนักงาน  ลูกคาใหความสําคัญกับคุณภาพการบริการของ 

ธนาคารเปนอันดับแรก  ธนาคารควรรักษาและปรับปรุงคุณภาพการปฏิบัติงานของพนักงานใหมี

มาตรฐานการใหบริการ อยางถูกตองรวดเร็ว สมํ่าเสมอและตอเนื่องเพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ

ในบริการของธนาคารและกลับมาใชบริการซํ้า  และพนักงานตองใหบริการดวยความเอาใจใสให

ความสําคัญกับลูกคาทุกระดับเทาเทียมกัน จัดระบบการใหบริการโดยวิธีการนําระบบเคร่ืองรับบัตร

คิวมาใชเพื่อใหเกิดการบริการที่เปนระบบมากข้ึน การเพิ่มเคานเตอรใหบริการชองเรงดวนสําหรับ

ลูกคาผูฝากเงินรายใหญหรือเงินฝากของหนวยงานราชการเพื่อชวยใหการบริการสะดวกรวดเร็ว

ยิ่งข้ึน การอบรมพนักงานใหมีความรอบรูในงานทุกๆดานมากข้ึน เพื่อเพิ่มความชํานาญ  มี

การศึกษา ดูงานตางสาขา หรือหนวยงานท่ีมีลักษณะใกลเคียงกันท่ีมีการบริการเปนท่ีประทับใจและ
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ลูกคามีความพึงพอใจ  มีการประเมินผลการปฏิบัติงานตามวัตถุประสงคและเปาหมายในระดับ

ปฏิบัติการโดยหัวหนางาน  มีการวัดคุณภาพระบบงานของธนาคารเพ่ือใหเกิดการปรับปรุง พัฒนา

อยางตอเนื่อง   เปนตน 

3. ดานสถานท่ี สามารถปรับปรุงพัฒนาใหดีข้ึนได โดยการรักษาความสะอาดเรียบรอย   

ตกแตงสถานที่ใหสวยงาม เปนสัดสวน มีความชัดเจนของปายบอกหนวยงานใหบริการดานตาง ๆ

ของธนาคารท่ีเห็นไดชัดเจน จัดสถานท่ีจอดรถใหเพียงพอและมีหองน้ําท่ีสะอาด 

4. ดานเคร่ืองมือ สามารถปรับปรุงพัฒนาใหดีข้ึนได โดยการจัดเตรียมอุปกรณอํานวย 

ความสะดวก เชน ปากกา แบบพิมพและเอกสารตางๆใหเปนระเบียบเรียบรอยและเปนปจจุบัน

พรอมมีตัวอยางการเขียนท่ีเห็นไดชัดเจน หนังสือพิมพ จุดบริการนํ้าดื่ม ฯลฯ อยางเหมาะสมและ

เพียงพอ 

5. ดานการบริหาร ธนาคารควรบริหารจัดการแบบ Customer focusคือใหลูกคาเปนจุด
ศูนยกลางในการใหบริการทุกๆดาน ณ จุดเดียวกันสําหรับชวงเวลา 11.30-13.00 น.ซ่ึงเปนชวงเวลา
ท่ีขาราชการหรือพนักงานลูกจางบริษัทเอกพักเท่ียงจะมาใชบริการกับธนาคารควรจัดพนักงานให
เพียงพอในการบริการหรือเพ่ิมชองทางดวนเปนพิเศษสําหรับใหบริการลูกคากลุมนี้ 
 
ขอเสนอแนะเพื่อการวิจัยคร้ังตอไป 

การวิจัยท่ีนาสนใจและสามารถทําการศึกษาตอเนื่องไดจึงนาจะเปนการศึกษาดังนี้ 
1. สํานักงานธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร จังหวัดประจวบคีรีขันธ 

ควรทําการศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร 
จังหวัดประจวบคีรีขันธอยางตอเนื่องเปนระยะๆ เชน ทุก ๆ 1 ป เพื่อวัดระดับความพึงพอใจของ
ลูกคาและความเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึน 

2. ควรศึกษาวิจัยเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจระหวางธนาคารพาณิชยของเอกชนกบั
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตรในทองท่ีเดียวกันเพื่อใหทราบถึงระดับความพึงพอใจ
ของลูกคาและจะไดนําผลการวิจัยมาปรับปรุงแกไขกับธนาคาร 
 3. ควรศึกษาเร่ืองความถ่ีของลูกคาท่ีมาใชบริการกับธนาคารเพ่ือใหเขาใจถึงความ
ตองการท่ีแทจริงไดอยางถูถตองและชัดเจนและนําผลที่ไดมาปรับปรุงพัฒนาในดานตางๆใหตรง
กับความตองการของลูกคา 



 

 

 
 83 

บรรณานุกรม 
 

หนังสือ และบทความในหนังสือ 
กัลยา  วานิชยบัญชา.  การวิเคราะหสถิติ : สถิติสําหรับการบริหารและการวิจัย. กรุงเทพมหานคร:  

โรงพิมพแหงจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2544.   
กัลยา  วานิชยปญญา. การใช SPSS for Windows ในการวิเคราะหขอมูล. กรุงเทพมหานคร: โรง

พิมพแหงจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2546.   
วรวิทย    หงวนศิริ. “ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการหลังการขายรถยนตศึกษาเฉพาะกรณี

ศูนยบริการเบนซนวมินทร(สุขาภิบาล).” วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต สาขาวิชา
พัฒนาสังคม  สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร, 2540. 

ศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะ. กลยุทธการตลาดและการบริหารการตลาด. กรุงเทพมหานคร : 
สํานักพิมพพัฒนาศึกษา, 2537. 

โสภิณ  ทองปาน. “ทฤษฎีวาดวยชองวางดานบริการ.”    เอกสารประกอบการศึกษาโครงการ
ปริญญาโทสําหรับผูบริหารมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร, 2541. (อัดสําเนา) 

ชวลิต  เหลารุงกาญจน. “ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด
(มหาชน) ศึกษาเฉพาะกรณีสาขาทามวง จังหวัดกาญจนบุรี.” ภาคนิพนธปริญญา
มหาบัณฑิต สาขาวิชาพัฒนาบริหารศาสตร สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร, 2538.  

อําไพรัตน  พูลสวัสดิ์. “ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของโรงพยาบาลตากสิน จันทบุรี.”
ภาคนิพนธปริญญามหาบัณฑิต สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร มหาวิทยาลัยบูรพา, 
2544. 

ศิริพงศ  พฤทธิพันธ และพยัต  วุฒิรงค. “ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคอนกรีต
ผสมเสร็จซีแพ็ค.” จุฬาลงกรณวารสาร 16, 62 (2547) : 54 - 57. 

กัลธิมา  เหลืองอราม, นิธิวดี  เหลืองออน  และปญญา  ม่ันบํารุง. “ความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการ ณ จุดรับฝาก-ถอนของธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร.”
การศึกษาคนควาอิสระปริญญามหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการ มหาวิทยาลัยมหิดล, 
2545. 

นิคม  เอ่ียมสะอาด.  ขาวสารการคลังธนาคารแหงประเทศไทย. กรุงเทพมหานคร:ไทยวัฒนาพานิช, 
2539. 

สาโรช  ไสยสมบัติ. ความสําคัญของความพึงพอใจ. กรุงเทพมหานคร: จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 
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. เลม 1. พิมพคร้ังท่ี 3.  กรุงเทพมหานคร: สมาคม

สงเสริมเทคโนโลยี (ไทย-ญ่ีปุน), 2542. 
ดนัย  เทียนพุฒ. นวัตกรรมการบริการลูกคา.  กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพโอเอ็นจี, 2543. 
จิตตินันท เดชะคุปต และคณะ. จิตวิทยาการบริการ. กรุงเทพมหานคร:โรงพิมพชวนพิมพ, 

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2539. 
จิรุตม  ศรีรัตนบัลล. ประสิทธิภาพในระบบสุขภาพ. กรุงเทพมหานคร: บริษัทดีไซนจาํกัด, 2543. 
ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ. การบริหารการตลาดยุคใหม. กรุงเทพมหานคร : ธีระฟลมและไซ

เท็กซ, 2541. 
จินตนา บุญบงการ. การขายบริการ. กรุงเทพมหานคร : จุฬาลงกรณธุรกิจปริทัศน 16, 2537. 
สุรศักดิ์  นานานุกุล. คุณภาพคือหัวใจของการบริการ. กรุงเทพมหานคร : ธนาคารทหารไทย, 2539. 
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร. ระบบงานคุณภาพ ธ.ก.ส.และการประเมินคุณคา

งานคุณภาพ ธ.ก.ส. กรุงเทพมหานคร : ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร, 
2551. 

บุญเรียง   ขจรศิลป. การวิเคราะหและแปลความหมายขอมูลในการวิจัย โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป
SPSS For Windows : คณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร, 2541.  

สุธรรม  รัตนโชติ. การวิจัยเชิงพฤติกรรมศาสตร. กรุงเทพมหานคร : บริษัท สํานักพิมพทอป จํากัด, 
2551. 

บริษัท ซี.เอส.เอ็น. แอนด เอสโซวิเอท จํากัด. “การประเมินความพึงพอใจของผูใชบริการ.” ธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร ปงบประมาณ 2545 ม.ป.ป., 2546. (อัดสําเนา)  

 
วิทยานิพนธ 
กุลชลี  ชูตินันท. “ศึกษาปจจัยท่ีกําหนดความพึงพอใจของลูกคาผูรับบริการจากธนาคารกรุงไทย 

จํากัด (มหาชน) สาขาภาชี จังหวัดพระนครศรีอยุธยา.”  การศึกษาคนควาดวยตนเอง 
ปริญญามหาบัณฑิต สาขาวิชาบริหารจัดการท่ัวไป มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร, 2546. 

ชริณี  เดชจินดา. “ความพึงพอใจของผูประกอบการตอศูนยบริการกําจัดกากอุตสาหกรรมแขวงแสม
ดํา เขตบางขุนเทียน จังหวัดกรุงเทพมหานคร.” วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต
สาขาวิชาการจัดการ มหาวิทยาลัยมหิดล, 2530. 



 

 

 
 85 

ชัยนันท  เรืองสุวรรณ  และ สุพรรณี ไชยอําพร. “ความคิดเห็นและความพึงพอใจของผูใชบริการตอ
การใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ศึกษาเฉพาะกรณีสาขายะลา.” 
วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต สาขาวิชาศิลปศาสตร สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหาร
ศาสตร, 2544.  

ดารุณี  งามวิทยานนท. “ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยาจํากัด 
(มหาชน) สาขายอยมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร.” การศึกษาคนควาดวยตนเองปริญญา
มหาบัณฑิต สาขาวิชาบริหารจัดการท่ัวไป มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร, 2547. 

นันทพร  ดํารงพงศ และ สุรสิทธ์ิ วชิรขจร. “ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคาร
เอเชีย  จํากัด (มหาชน) ศึกษาเฉพาะกรณีอัมรินทรพลาซา กรุงเทพมหานคร.” 
วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต สาขาวิชาบริหารศาสตร สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหาร
ศาสตร, 2541. 

ปริญญา  บัวทอง. “ความคาดหวังของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการบริการของ ราน ชิคเก็น  ทรีท สาขา
ฟวเจอร พารค รังสิต.” วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการท่ัวไป
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒประสานมิตร, 2545. 

พยุงศักดิ์  อภิเมธีธํารง. “ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารดีบีเอสไทยทนุ จํากัด 
(มหาชน) เฉพาะสาขาในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล.” การศึกษาคนควาดวย
ตนเองปริญญามหาบัณฑิต สาขาวิชาบริหารจัดการท่ัวไป มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร, 
2546. 

พฤทธ์ิสิทธ์ิ  บุญทน. “ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการอยางมีคุณภาพของธนาคารกรุงเทพ
จํากัด (มหาชน) ศึกษาเฉพาะกรณีสาขาชุมพวง จังหวัดนครราชสีมา.” วิทยานิพนธ
ปริญญามหาบัณฑิต สาขาวิชาบริหารศาสตร สาถบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร, 
2536. 

มาริสา  เนตรชวงโชติ. “ความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 
สาขาลพบุรี.” การศึกษาคนควาดวยตนเองปริญญามหาบัณฑิต สาขาวิชาบริหารจัดการ
ท่ัวไป มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร, 2546. 

วราพรรณ  สันทัศพะโชค. “ความพอใจของลูกคาตอการใหการบริการของธนาคารทหารไทย จํากัด 
(มหาชน) ศึกษาเฉพาะกรณีสาขาพญาไท กรุงเทพมหานคร.” วิทยานิพนธปริญญา
มหาบัณฑิต สาขาวิชาบริหารศาสตร สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร, 2540. 



 

 

 
 86 

ศุภฤกษ  เกียรติกองสกุล. “ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารทหารไทย จํากัด 
(มหาชน) ศึกษาเฉพาะกรณี สํานักงานใหญ กรุงเทพมหานคร.” วิทยานิพนธปริญญา
มหาบัณฑิต สาขาวิชาบริหารธุรกิจ สถาบันราชภัฏสวนดุสิต, 2544. 

วาท่ีรอยตรี ศุภฤกษ  เกียรติกองสกุล. “ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารทหาร
ไทย จํากัด (มหาชน).” วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต สาขาวิชาบริหารธุรกิจ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต, 2545. 

เศกสิทธ์ิ  แสงปาก. “ความพึงพอใจของผูใชบริการ E-Service ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด 
(มหาชน) สาขาสํานักพหลโยธิน กรุงเทพมหานคร.”  วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต
สาขาวิชาบริหารธุรกิจ สถาบันราชภัฏสวนดุสิต, 2547. 

โสภิณ  ทองปาน. “ความพอใจของลูกคา(Customer Satisfaction) ความพอใจในการทํางาน(Job 
Satisfaction).” การศึกษาคนควาดวยตนเองปริญญามหาบัณฑิต สาขาวิชาบริหาร
จัดการท่ัวไป มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร, 2541. 

อดิศักดิ์  สิงหเคา. “ปจจัยจูงใจในการใชบริการของลูกคาท่ีทําการไปรษณียนครราชสีมา.”
วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต สาขาวิชาบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดสิุต, 
2547. 

อลงกรณ  เสริมวิลาสกุล. “ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) สาขาบัวใหญ จังหวัดนครราชสีมา.” รายงานการศึกษาปญหาพิเศษ 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม, 2547. 

อัมพร  สนธยานาวิน. “ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) ศึกษาเฉพาะกรณี  สาขาทามวง จังหวัดกาญจนบุรี.” การศึกษาคนควาดวย
ตนเองปริญญามหาบัณฑิต สาขาวิชาบริหารจัดการท่ัวไป มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร, 
2548. 

 
หนังสือ และเอกสารตางประเทศ 
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  “ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของธนาคารเพ่ือ                  
การเกษตรและสหกรณการเกษตรสาขาประจวบคีรีขันธ  จังหวดัประจวบคีรีขันธ” 

 

สวนท่ี 1 ลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
คําชี้แจง โปรดทําเคร่ืองหมาย  หนาตัวเลือกในชองท่ีตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด 
1.  เพศ 
       (    ) 1. ชาย      (    ) 2. หญิง 
 
2.  อายุ 
       (    ) 1. ต่ํากวา 20 ป     (    ) 2. 20 – 29 ป 
       (    ) 3. 30 – 39 ป     (    ) 4. 40 – 49 ป 
       (    ) 5. 50 – 59 ป     (    ) 6. 60 ป หรือมากกวา 
 
3. การศึกษา 

(    ) 1. ประถมศึกษาหรือตํ่ากวา   (    ) 2. มัธยมศึกษา 
(    ) 3. อนุปริญญา     (    ) 4. ปริญญาตรี 
(    ) 5. สูงกวาปริญญาตรี 
 

4. อาชีพ 
(    ) 1. รับจาง     (    ) 2. เกษตรกรรม 
(    ) 3. คาขาย/พอคา/แมคา    (    ) 4. พนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน 
(    ) 5. รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ   (    ) 6. ธุรกิจสวนตัว 
 

5. รายไดเฉล่ียตอเดือน (รวมรายไดทุกประเภท) 
(    ) 1. 5,000 บาทหรือตํ่ากวา    (    ) 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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สวนท่ี 2 แบบสอบถามความคิดเห็นปจจัยดานการตลาดท่ีมีผลตอการใหบริการ  
คําชี้แจง ใหผูตอบแสดงความคิดเห็นในเชิงประเมินวามีความคิดเหน็ตอการใหบริการของธนาคาร
มากนอยแคไหนตามรายขอโดย 5= มากท่ีสุด 4 = มาก  3= ปานกลาง  2= นอย 1=นอยท่ีสุด 

ระดับความคิดเห็น  
 

ปจจัยดานการตลาด 
 
 

มาก
ที่สุด 
(5) 

 

มาก 
 

(4) 
 

ปานกลาง 
 

(3) 
 

นอย 
 

(2) 
 

นอย
ที่สุด 
(1) 

 

ดานผลิตภัณฑ 
ทานคิดวาเงินฝากท่ีมีรางวัลแบบสลากทวสิีน 
มีความเหมาะสม มาก- นอยเพียงใด 

     

ดานราคา 
ทานคิดวาอัตราดอกเบ้ียเงินกู/ เงินฝากและ 
คาบริการอ่ืนๆมีความเหมาะสมมาก-นอย
เพียงใด 

     

ดานการจัดจําหนาย 
ทานคิดวาทําเลท่ีตั้งของธนาคารสะดวกตอการ
เดินทางมาติดตอมาก-นอยเพียงใด 

     

ดานสงเสริมการตลาด 
ทานคิดวาธนาคารมีการประชาสัมพันธหรือ 
มีส่ือโฆษณาตามส่ือตาง ๆมาก-นอยเพยีงใด 

     

ดานบุคลากร 
ทานคิดวาพนกังานของธนาคารใหการบริการ
รวดเร็วเพียงใด 

     

ดานทางกายภาพ 
ทานคิดวา.สภาพแวดลอมภายในอาคารมีการ
ตกแตง สีสันรูปแบบสวยงาม เปนระเบียบ
เรียบรอยมาก-นอยเพยีงใด 
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สวนท่ี 2 (ตอ)      

ระดับความคิดเห็น  
 

ปจจัยดานการตลาด 
 
 

มาก
ที่สุด 
(5) 

 

มาก 
 

(4) 
 

ปานกลาง 
 

(3) 
 

นอย 
 

(2) 
 

นอย
ที่สุด 
(1) 

 

ดานกระบวนการ 
ทานคิดวาการตัดสินใจของพนักงานในการ
พิจารณาเงินกูสามารถใหคําตอบไดมาก-นอย
เพียงใด 

     

 
สวนท่ี 3 ระดับความพึงพอใจ  
คําชี้แจง ใหผูตอบแสดงความคิดเห็นในเชิงประเมินวามีความพึงพอใจตอบริการของธนาคารมาก
นอยแคไหนตามรายขอโดย 5= มากท่ีสุด 4 = มาก  3= ปานกลาง  2= นอย 1=นอยท่ีสุด 

ระดับความพงึพอใจ  
คําถาม 

 
 

มาก
ท่ีสุด 
(5) 

 

มาก 
 

(4) 
 

ปาน
กลาง 
(3) 

 

นอย 
 

(2) 
 

นอย
ท่ีสุด 
(1) 

 

ดานการใหบริการตอนรับ 
1. ทักทายดวยวาจาหรือ การไหว หรือยิ้ม 

     

2. พูดคุยตามธรรมชาติ ไมเปนทางการ 
สําเนียง    ภาษาสุภาพ 

     

3.ไหวหรือกลาวขอบคุณหลังการใหบริการ      
4. ทักทาย ขออภัยลูกคาท่ีรอคิว(นาน)      
5. มีผูคอยใหคําแนะนําในบริเวณท่ีทําการ      
ดานการปฏิบตัิของพนักงาน      
1. ความกระตือรือรนเอาใจใสของพนักงานใน      
การใหบริการ      
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สวนท่ี 3 (ตอ)      
ระดับความคิดเห็น  

 
ปจจัยดานการตลาด 

 
 

มาก
ที่สุด 
(5) 

 

มาก 
 

(4) 
 

ปานกลาง 
 

(3) 
 

นอย 
 

(2) 
 

นอย
ที่สุด 
(1) 

 

2 มารยาทการพูดจาของพนกังาน      
3.ความเสมอภาคเทาเทียมในการใหบริการ       
4.การใหบริการลูกคาอยางตอเนื่อง ไมติดขัด       
5ความรูความเขาใจในบริการตางๆ ของ 
พนักงาน.  

     

ดานสถานท่ี      

1. ปายช่ือของธนาคารมีความชัดเจน เห็นได
งาย 

     

2 ความชัดเจนของปายบอกหนวยงาน
ใหบริการดานตางๆและปายประกาศของ
ธนาคาร 

     

3. การจัดระบบอากาศในท่ีรอรับบริการของ
ลูกคา 

     

4. สถานท่ีจอดรถสําหรับลูกคามีความพอเพียง      
5. ความเพียงพอของท่ีนั่งขณะรอรับบริการ      
ดานเคร่ืองมือ 
1.เคร่ืองมือ เคร่ืองใชใหบริการมีครบถวน
เพียงพอ   

     

2 แบบพิมพ/ เอกสารตางๆเปนปจจุบัน       
3. การจัดเตรียมเคร่ืองอุปกรณท่ีเกีย่วของใน
การใหบริการ 

     

4. มีภาชนะสะอาดและเพียงพอสําหรับบริการ
ลูกคา(น้ําดื่ม) 
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สวนท่ี 4  ขอเสนอแนะท่ีตองการใหธนาคารปรับปรุงการใหบริการดานตางๆ เพิ่มเติมจากปจจุบัน 
……….………………………………………………………………………………….

………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………..…………..
………………………………………………………………………………………………………
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