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 การศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของบุคลากรภาครัฐต่อคุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ส านักงานจังหวัดระนอง ส าเร็จลงได้ด้วยความกรุณา
จากหลายท่านที่ได้อนุเคราะห์ให้ความช่วยเหลือและให้ค าปรึกษา แนะน าแนวทางที่ถูกต้องอย่างดี
ยิ่ง โดยเฉพาะ ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.พัชนีย์ ธระเสนา อาจารย์พรเทพ นามกร และ อาจารย์กฤษฎา 
นันทเพ็ชร ที่ได้กรุณาให้ค าแนะน า และตรวจแก้ไขปัญหาพิเศษฉบับนี้ด้วยดีมาโดยตลอด และเพื่อน
และน้อง ๆ อีกหลายท่านที่ช่วยเหลือ จนท าให้การศึกษาส าเร็จลุล่วงไปด้วยดี ผู้ศึกษารู้สึกซาบซึ้งใน
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ระนอง และเปรียบเทียบความคิดเห็นของบุคลากรภาครัฐต่อคุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อ
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ส่วนบุคคล โดยศึกษาจากประชากรที่เป็นบุคลากรภาครัฐที่มาใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ จ านวน 143 คน 
เคร่ืองมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถาม สถติิที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ 
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อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านความน่าเชื่อถือของธนาคาร มีระดับ 
ความคิดเห็นด้วยมาก เป็นอันดับที่ 1 รองลงมา คือ ด้านภาพลักษณ์การให้บริการของธนาคาร 
ฝ่ายสินเชื่อ ด้านการให้บริการฝ่ายสินเชื่อ และอันดับสุดท้าย คือ ด้านสภาพแวดล้อมและสถานที่
ของธนาคาร และผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของบุคลากรภาครัฐต่อคุณภาพการให้บริการ 
ฝ่ายสินเชื่อธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ส านักงานจังหวัดระนอง จ าแนก
ตามปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า บุคลากรภาครัฐที่มาใช้บริการฝ่ายสินเชื่อที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ และรายได้ต่อเดือน ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อของธนาคาร 
ไม่แตกต่างกัน 
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 The purpose of this study was to survey the opinions of government personnel towards 
the service quality provided by a loan division at the bank of agriculture and agricultural in 
Ranong Province.  This study also attempted to compare the opinions of government personnel 
towards the service quality provided by a loan division at the bank of agriculture and agricultural 
in Ranong Province as classified by personal factors.  The subjects participating in this study 
included 143 bank customers who used the bank services.  The instrument used to collect the data 
was a questionnaire.  The test statistics used to analyze the collected data were frequency, 
percentage, means, and means comparison. 
 The results revealed that the level of the subjects’ opinion towards the service quality 
provided by the loan division at the bank of agriculture and agricultural was found at a high level.   
Considering each aspect, the subjects rated the trustworthiness of the bank at the highest level, 
followed by the image of the loan division, its service quality, and environment and location of 
the bank, respectively.   Comparing the subject’s level of opinion towards the service quality of a 
loan division as classified by personal factors, it was revealed that no statistically significant 
differences were found in the level of the subjects’ opinion towards the service quality among the 
subjects with different gender, age, educational level, and monthly salary.  
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บทที ่1 
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) จัดตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัติ 
ธ.ก.ส. พ.ศ. 2509 มีฐานะเป็นรัฐวิสาหกิจ สังกัดกระทรวงการคลัง มีภารกิจหลักในการเป็นสถาบัน
การเงินเพื่อพัฒนาชนบท ให้ความช่วยเหลือทางการเงินและสนับสนุนการพัฒนาแก่กลุ่มเป้าหมาย
ในชนบทไทย ทั้งเกษตรผู้ประกอบการ กลุ่มบุคคล องค์กรชุมชนและสหกรณ์ทุกประเภท ที่เป็น
องค์ประกอบในระบบเศรษฐกิจฐานรากของประเทศ 
 ธนาคารได้ให้บริการทางด้านการเงินกับส่วนงานราชการ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
(อปท.) และองค์กรตามกฎหมายที่ด าเนินการเกี่ยวกับความเป็นอยู่ของประชาชน โดยการพัฒนา
ระบบการให้บริการที่สะดวก รวดเร็วและสร้างความสัมพันธ์ที่ดีผ่านกิจกรรมต่าง ๆ ในแต่ละพื้นที่  
เน่ืองจากธนาคารมีเป้าหมายและยุทธศาสตร์การบริหารจัดการเงินทุนให้เพียงพอ ส าหรับการขยาย
สินเชื่อเพื่อการพัฒนาชนบทให้เกิดความเข้มแข็ง ทั้งนี้ส่วนราชการ รัฐวิสาหกิจ รวมถึงองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นหลายแห่งต่างมีบทบาทในการส่งเสริมให้ชุมชนเกิดความเข้มแข็งด้าน
เศรษฐกิจหรือการพัฒนาคุณภาพชีวิตให้ดีขึ้น โดยมี ธ.ก.ส. ท าหน้าที่เป็น ผู้เชื่อมโยงนโยบายของ
รัฐบาลไปสู่ประชาชนส่วนใหญ่ของประเทศ อีกทั้ง ผู้บริหารและบุคลากรของส่วนงานดังกล่าว  
ล้วนมีความสัมพันธ์ที่ดีกับ ธ.ก.ส. ซึ่งมีส่วนร่วมในการพัฒนาท้องถิ่นร่วมกันในระดับพื้นที่  และ
ด้วยงบประมาณในการพัฒนาท้องถิ่นที่รัฐบาลได้จัดสรรไปยังส่วนราชการ และ อปท. มีจ านวนเพิ่ม
มากขึ้น ท าให้สถาบันการเงินหลายแห่ง ต้องการขยายส่วนแบ่งเงินฝากดังกล่าวด้วย เน่ืองจากมี
ต้นทุนเงินที่ต่ า ท าให้มีการแข่งขันโดยเสนอเงื่อนไขอัตราดอกเบี้ยที่จูงใจและเสนอบริการสินเชื่อ
ให้แก่ผู้บริหารและบุคลากรของหน่วยงาน ในขณะที่ ธ.ก.ส. ยังไม่มีผลิตภัณฑ์สินเชื่อที่สามารถ
แข่งขันได้ ส่งผลให้ส่วนราชการหลายแห่งเปลี่ยนแปลงการใช้บริการด้านการเงินไปยังสถาบัน
การเงินแห่งอ่ืน เพื่อขอรับการสนับสนุนด้านสินเชื่อให้แก่บุคลากรของหน่วยงาน ทั้งที่มีความ
ต้องการใช้บริการทางการเงินกับ ธ.ก.ส. อยู่ก็ตาม ส่งผลใหจ้ านวนเงินฝากภาครัฐมีความอ่อนไหว 
โดยเฉพาะเงินฝากของ อปท. มีแนวโน้มลดลง ซึ่งจะส่งผลกระทบต่อการด าเนินงานในภาพรวม
ของธนาคารในอนาคต 
 นอกจากนี้ ธ.ก.ส. ยังเป็นกลไกส าคัญได้รับมอบหมายภารกิจจากรัฐบาล เพื่อบรรเทา
ความเดือดร้อนของเกษตรกรอันเนื่องมาจากภาระหนี้สินและราคาผลิตผลตกต่ า เพื่อท าให้เกษตรกร
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มีรายได้และความเป็นอยู่ที่ดีขึ้น เช่น โครงการประกันรายได้เกษตรกร มาตรการรักษาเสถียรภาพ
ราคาข้าวเปลือกนาปี ปีการผลิต 2553/ 54 โครงการแก้ไขปัญหาหน้ีสินภาคประชาชน (หนี้นอก
ระบบ) โครงการประชาวิวัฒน์ รวมทั้งโครงการอาสาสมัครที่ปรึกษาการเงินภาคครัวเรือน (อส.ปง.) 
หรือ“หมอหนี้”เป็นต้น 
 ปัจจุบัน ธ.ก.ส. มีฝ่ายกิจการสาขา 9 ฝ่าย ส านักงาน ธ.ก.ส. ระดับจังหวัด 75 แห่ง เพื่อท า
หน้าที่ก ากับดูแลสาขาในสังกัดทั่วประเทศ รวมจ านวน 1,026 สาขา มีหน่วยธุรกิจสินเชื่อที่
ให้บริการจ านวน 968 หน่วย กระจายอยู่ในท้องที่อ าเภอต่าง ๆ ทั่วประเทศ ส าหรับเกษตรกรที่ได้รับ
บริการสินเชื่อจาก ธ.ก.ส. มีจ านวนทั้งสิ้น 6.25 ล้านครัวเรือน จ าแนกเป็นเกษตรกรลูกค้ารายคน 
4.50 ล้านครัวเรือน สมาชิกสหกรณ์การเกษตร 1.63 ล้านครัวเรือน และสมาชิกกลุ่มเกษตรกร 6,942 
ครัวเรือน 
 ดังนั้น  เพื่อให้ธนาคารสามารถรักษาความสัมพันธ์ที่ดีกับส่วนราชการ รวมถึงองค์กรที่มี
บทบาทในการส่งเสริมให้ชุมชนเกิดความเข้มแข็งด้านเศรษฐกิจหรือการพัฒนาคุณภาพชีวิต  ให้
เป็นพันธมิตรร่วมกันในการพัฒนาชนบทอย่างยั่งยืน  และยังมีโอกาสช่วยพัฒนาคุณภาพชีวิตของ
บุคลากรภาครัฐและพนักงานขององค์กร ตอบสนองกับทิศทางการด าเนินงานของธนาคารในการ
ขยายสินเชื่อบุคคลและสินเชื่อสถาบันนอกภาคการเกษตร ให้ครอบคลุมมากขึ้น  จึงได้จัดท า
โครงการสินเชื่อสวัสดิการบุคลากรภาครัฐและพนักงานองค์กร ที่มีบทบาทในการส่งเสริมให้ชุมชน
เกิดความเข้มแข็งด้านเศรษฐกิจหรือการพัฒนาคุณภาพชีวิต  เพื่อเป็นเคร่ืองมือให้กับ ธ.ก.ส. สาขา 
ในการด าเนินงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ ส่งผลให้เกิดการพัฒนาชุมชนและสร้างคุณภาพชีวิตที่ดี  
ในระยะยาวต่อไป  
 โครงการให้สินเชื่อสวัสดิการบุคลากรภาครัฐด าเนินการมาตั้งแต่ ปี 2553 ยอดรวม
สินเชื่อทั้งประเทศจ านวน 8,523 ล้านบาท ของส านักงาน ธ.ก.ส. จังหวัดระนอง มียอดสินเชื่อรวม 
59,660,277 บาทคิดเป็น 1.34% ของยอดจ่ายสินเชื่อรวมทั้งประเทศ (รายงานการด าเนินงานจ่าย
สินเชื่อฝ่ายพัฒนาผลิตภัณฑ์ลูกค้า ณ 31 ตุลาคม 2555) 
 การบริการที่ผ่านมาจ านวนสินเชื่อบุคลากรภาครัฐเพิ่มมากขึ้นอย่างต่อเน่ืองการส ารวจ
ความพึงพอใจของบุคลากรภาครัฐยังไม่เป็นระบบ ผู้วิจัยสนใจที่จะศึกษาความคิดเห็นของบุคลากร
ภาครัฐในส่วนนี้เพื่อให้ทราบและเป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการบริการให้สอดคล้องกับ
ความต้องการและเป็นแนวทางในการพัฒนาธุรกิจของธนาคารต่อไป 
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วัตถุประสงค์การวิจัย 
 1.  เพื่อศึกษาความคิดเห็นบุคลากรภาครัฐต่อคุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อ ของ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส) ส านักงานจังหวัดระนอง 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นบุคลากรภาครัฐต่อคุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อ 
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส) ส านักงานจังหวัดระนอง จ าแนกตามข้อมูล
ส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ การศึกษา ต าแหน่ง รายได้ต่อเดือน 
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 กรอบแนวความคิดในการวิจัยเร่ืองคุณภาพการให้บริการสินเชื่อสวัสดิการภาครัฐของ 
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส) ส านักงานจังหวัดระนอง อ าเภอเมือง จังหวัด
ระนองผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิดทฤษฎีของ คอธเบิร์ก (Cothberg, 1967 อ้างถึงใน จงรัก มงคลธรรม, 
2548, หน้า 28) ได้น ามาสร้างเป็นองค์ของคุณภาพการให้บริการและ แนวคิดทฤษฎีของ  
พาราสุรามาน (Parasuraman, 1985 อ้างถึงใน ชัยเสฏฐ์ พรหมศรี, 2549, หน้า 62) โดยมีรายละเอียด
ดังนี้ 
 
                  ตัวแปรต้น                                                                        ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 1  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

ข้อมูลทั่วไป 
1.  เพศ 
2.  อายุ  
3.  การศึกษา  
4.  ต าแหน่ง 
5.  รายได้  
 

 

ความคิดเห็นบุคลากรภาครัฐต่อคุณภาพการ
ให้บริการฝ่ายสินเชื่อ ของธนาคารเพื่อ 
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) 
ส านักงานจังหวัดระนอง 
1.  ด้านความน่าเชื่อถือของธนาคาร 
2.  ด้านสภาพแวดล้อมและสถานที่ของ
ธนาคาร     
3.  ด้านภาพลักษณ์การให้บริการของพนักงาน
ฝ่ายสินเชื่อธนาคาร                                                                          
4.  ด้านการให้บริการฝ่ายสินเชื่อของธนาคาร 
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ขอบเขตการวิจัย 
 ขอบเขตเนื้อหา การวิจัยครั้งนี้มุ่งศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของฝ่ายสินเชื่อ 
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ส านักงานจังหวัดระนอง 
 1.  ด้านความน่าเชื่อถือของธนาคาร 
 2.  ด้านสภาพแวดล้อมและสถานที่ของธนาคาร 
 3.  ด้านภาพลักษณ์การให้บริการของพนักงานธนาคาร 
 4.  ด้านการให้บริการของธนาคาร 
 ขอบเขตด้านพื้นที่ การวิจัยคร้ังนี้ประชากรที่ใช้ในการวิจัย คือ บุคลากรภาครัฐที่มาใช้
บริการฝ่าย สินเชื่อ ณ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ส านักงานจังหวัด
ระนอง จ านวน 143 ราย (ตามรายงานของการให้สินเชื่อ ณ วันที่ 1 มกราคม พ.ศ. 2554-31 ตุลาคม 
พ.ศ. 2555)  
 ขอบเขตด้านระยะเวลา ในการวิจัยคร้ังนี้ท าการศึกษา และเก็บข้อมูลในช่วงเดือน
พฤศจิกายน พ.ศ. 2555-มีนาคม พ.ศ. 2556  
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 ความคิดเห็น หมายถึง การแสดงออกของความคิดโดยการเขียน การพูด การแสดงท่าทาง 
โดยอาศัยข้อมูลและประสบการณ์ที่ผ่านมา 
 คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ระดับความดีเลิศที่ตามมาตรฐานวิชาชีพ เพื่อให้ 
ผู้ให้บริการได้บริการตรงตามความคาดหวังของผู้รับบริการ หรือมากกว่าที่ผู้รับบริการคาดหวัง 
 ธนาคาร หมายถึง ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ส านักงาน
จังหวัดระนอง 
 บุคลากรภาครัฐ หมายถึง ต้องเป็นข้าราชการ เจ้าหน้าที่องค์การของรัฐ พนักงาน 
ลูกจ้างประจ า หน่วยงานราชการหรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น สมาชิกสภาท้องถิ่น ผู้บริหาร
ท้องถิ่นที่มีทบบาทในการพัฒนาชนบท ที่มาใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ 31 มกราคม พ.ศ. 2554- 
31 ตุลาคม พ.ศ. 2555 
 บริการสินเชื่อบุคลากรภาครัฐ หมายถึง การให้บริการสินเชื่อแก่ข้าราชการ เจ้าหน้าที่
องค์การของรัฐ พนักงาน ลูกจ้างประจ า หน่วยงานราชการหรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น สมาชิก
สภาท้องถิ่น ผู้บริหารท้องถิ่น ที่มีทบบาทในการพัฒนาชนบท 
 ด้านความน่าเชื่อถือของธนาคาร (Reliability) หมายถึง เป็นความสามารถวัดในการ
ปฏิบัติหรือในบริการตามที่สัญญาไว้อย่างถูกต้อง สามารถประยุกต์ใช้กับธุรกิจบริการ ได้แก่  
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เป็นธนาคารที่ให้บริการอย่างครบวงจรที่มีขนาดใหญ่ เป็นธนาคารที่มีชื่อเสียงมาก มีภาพพจน์และ
มุมมองที่ดี ธนาคารมีฐานะการเงินมั่นคงเมื่อเทียบกับธนาคารอ่ืน มีมาตรฐานระดับสากล มีการ
บริหารจัดการที่ดี เป็นผู้น าด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 ด้านสภาพแวดล้อมและสถานที่ หมายถึง สภาพการท างานที่เป็นด้านกายภาพ ได้เเก่ 
สภาพแวดล้อม เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ วัสดุอุปกรณ์ สิ่งอ านวยความสะดวก ในการปฏิบัติงาน ต่าง ๆ 
เช่น ท าเลที่ตั้งเหมาะสมและสะดวกต่อการมาติดต่อ ป้ายชื่อธนาคารมีความชัดเจนและเห็นได้ง่าย 
สถานที่จอดรถสะดวกและมีเจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัย สถานที่ท างานทั้งภายในและภายนอก
อาคารสะอาดเป็นระเบียบ มีการจัดระบบแผนผังของหน่วยงานและป้ายบอกบริเวณต่าง ๆ ได้ดี  
มีการจัดเจ้าหน้าที่ประจ าคอยแนะน าก่อนการติดต่องานในฝ่ายต่าง ๆ สถานที่จัดให้ลูกค้าขณะรอรับ
บริการและเก้าอ้ีนั่งคอยเพียงพอ 
 ด้านภาพลักษณ์การให้บริการ หมายถึง สิ่งที่เกิดขึ้นจากความรู้สึกของแต่ละบุคคลต่อ 
สิ่งต่าง ๆ เป็นการผ่านการตีความหมาย การเลือกสรร และการให้ความหมายของตนเอง มีส่วน
ส าคัญเป็นอย่างยิ่งต่อการด าเนินงานของหน่วยงาน มีความจริงใจในการให้บริการ มีการจัดองค์กร 
ที่ดีมีการบริหารงานที่ดี เช่น มีจ านวนพนักงานที่เพียงพอในการให้บริการ กล่าวค าสวัสดีและ
ขอบคุณทุกคร้ังเมื่อใช้บริการเสร็จ พนักงานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย พนักงานมีความกระตือรือร้น
ในการให้บริการ พนักงานมีความรู้ในด้านการเงินและการลงทุน พนักงานมีความสุภาพอ่อนโยน
และยิ้มแย้มแจ่มใสและเป็นกันเอง มีความสัมพันธ์ฉันเครือญาติ/ รู้จักคุ้นเคยกับผู้บริหาร/ พนักงาน
สาขา 
 ด้านการให้บริการ หมายถึง การแสดงออกถึงความพยายามที่จะรับฟังและเข้าใจลูกค้าทั้ง
ภายในและภายนอกองค์การ การรับรู้ถึงความต้องการ เช่น มีการให้บริการที่รวดเร็วทันใจ  
การให้บริการมีความถูกต้องไม่ผิดพลาด มีบริการอย่างต่อเนื่องไม่หยุดชะงักหรือติดขัด มีการ
บริการลูกค้าทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน มีการจัดเตรียมแบบฟอร์มอย่างเพียงพอ ขั้นตอนในการ
ด าเนินการให้บริการลูกค้าไม่ยุ่งยาก  
 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1.  ทราบความคิดเห็นของบุคลากรภาครัฐผู้ใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ส านักงานจังหวัดระนอง 
 2.  ทราบความแตกต่างของความคิดเห็นของบุคลากรภาครัฐที่ใช้บริการฝ่ายสินเชื่อของ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ส านักงานจังหวัดระนอง 
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 3.  สามารถน าผลการศึกษาไปสู่ข้อเสนอแนะเชิงนโยบายและเชิงปฏิบัติให้บริการฝ่าย
และน าข้อมูลที่ได้มาใช้ในการปรับปรุง พัฒนาเพื่อให้การปฏิบัติงานฝ่ายสินเชื่อของธนาคาร                   
มีประสิทธิภาพและเป็นที่พึงพอใจต่อผู้ใช้บริการมากขึ้น 
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บทที ่2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 การศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของบุคลากรภาครัฐต่อคุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อ ของ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ส านักงานจังหวัดระนอง ผู้วิจัยได้ทบทวนแนวคิด
ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องจากแหล่งข้อมูลต่าง ทั้งเป็นเอกสารและแหล่งข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ 
เพื่อเป็นแนวทางและก าหนดกรอบแนวคิดการวิจัย โดยวรรณกรรมที่ทบทวนมาน าเสนอไป
ตามล าดับ ดังนี้ 
 1.  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความคิดเห็น 
 2.  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 3.  ทฤษฎีความคาดหวัง 
 4.  หลักการให้บริการที่ดีของธนาคาร 
 5.  ประวัติความเป็นมาของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
 6.  นโยบายคุณภาพงานบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
 7.  นโยบายการให้สินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
 8.  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความคิดเห็น 
 ความหมายของความคิดเห็น 
 พจนานุกรมศัพท์สังคมวิทยาอังกฤษ-ไทยฉบับบัณฑิตยสถาน (2524, หน้า 246-247              
อ้างถึงใน ณัฐนรี  ภัทราภรณ์, 2550, หน้า 20-25) ให้ความหมายไว้ว่า ความคิดเห็นหมายถึงทัศนะ
หรือการประมาณการเกี่ยวกับปัญหาหรือประเด็นใดประเด็นหนึ่ง เป็นข้อพิจารณาเห็นว่าเป็นจริง
จากการใช้ปัญญา ความคิดประกอบถึงแม้จะไม่ได้อาศัยหลักฐานพิสูจน์ยืนยันได้เสมอไปก็ตาม  
 พจนานุกรม Webster’s (1967 อ้างถึงใน ณัฐนรี ภัทราภรณ์, 2550, หน้า 20-25) ให้
ความหมายความคิดเห็นไว้ว่า ความคิดเห็นหมายถึงทรรศนะ การพิจารณาตัดสิน การประเมินในใจ
เกี่ยวกับสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ความคิดเห็นมีความแข็งแกร่งมากกว่าความประทับใจ (Impression) ความ
คิดเห็นจึงเป็นความรู้สึกในใจ ถ้าถูกยึดอย่างมั่นคงก็จะกลายเป็นความเชื่อมั่น หรือความคิดเห็นเป็น
ความเชื่อมั่นที่มิได้ตั้งอยู่บนความรู้ที่แท้จริงแต่ต้ังอยู่บนความคิด การลงความเห็นของแต่ละบุคคล
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อาจเป็นที่ยอมรับ หรือปฏิเสธจากคนอื่นก็ได้ นักจิตวิทยาสังคม นิยาม “ความคิดเห็น” ว่าเป็นการ
แสดงออกทางภาษา (Verbal Expression) เกี่ยวกับเจตคติ ความเชื่อ ค่านิยม 
 มอร์แกนและคิง (Morgan & King, 1967, p.189 อ้างถึงใน ณัฐนรี ภัทราภรณ์, 2550, หน้า 
20-25) กล่าวว่าความคิดเห็น คือ การยอมรับค าพูด (Statement) ที่เกิดขึ้นโดยทัศนคติ ซึ่งทัศนคติใน
แนวความคิดของมอร์แกนและคิง หมายถึง ความพร้อมที่จะแสดงออกในลักษณะใดลักษณะหนึ่ง 
อาจเป็นการเข้าหรือต่อต้านสถานการณ์บางอย่างของบุคคลหรือสิ่งใดสิ่งหนึ่งและยังได้ให้
แนวความคิดเห็นว่าเป็นความเชื่อความเห็นหรือการลงความเห็นเกี่ยวกับสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งไม่อาจจะ
บอกได้ว่าเป็นการถูกต้องหรือไม่ 
 เธอร์สโตน (Thursone, 1997, p.77 อ้างถึงใน ณัฐนรี ภัทราภรณ์, 2550, หน้า 20-25) กล่าว
ว่า ทัศนคติเป็นผลรวมทั้งหมดของมนุษย์เกี่ยวกับความรู้สึก ความคิดเห็น ความกลัวต่อบางสิ่ง
บางอย่าง การแสดงออกทางด้านค าพูดเป็นความคิดเห็นและความคิดเห็นนี้เป็นสัญลักษณ์ของ
ทัศนคติดังน้ันถ้าอยากวัดทัศนคติเราก็ท าได้โดยวัดความคิดเห็นของบุคคลที่มีต่อบุคคลที่มีต่อสิ่ง
ต่าง ๆ 
 เบสท์ (Best, 1997, p. 169 อ้างถึงใน ณัฐนรี ภัทราภรณ์, 2550, หน้า 20-25) กล่าวว่า 
ความคิดเห็น คือ การแสดงทางด้านความรู้ความเชื่อและความรู้สึกของแต่ละบุคคลโดยการพูด 
 เจียมจิต กุลมาลา (2531 อ้างถึงใน ณัฐนรี ภัทราภรณ์, 2550, หน้า 20-25) กล่าวว่า ความ
คิดเห็น หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลที่จะแสดงออกต่อเร่ืองใดเร่ืองหนึ่งจากสภาพแวดล้อมต่าง ๆ 
ว่าเห็นด้วยหรือไม่เห็นด้วย ความหมายที่สอดคล้องที่กล่าวว่า ความคิดเห็น คือ การแสดงออกของ
บุคคลหรือกลุ่มคนที่มีต่อเร่ืองใดโดยเฉพาะการพูดหรือการเขียน ซึ่งในการแสดงออกนี้อาศัยพื้น
ความรู้ประสบการณ์ และพฤติกรรมระหว่างบุคคล เป็นเคร่ืองมือในการพิจารณาและประเมินค่า 
ก่อนที่จะมีการตัดสินใจหรือแสดงออกซึ่งในการแสดงออก ความคิดเห็นอาจจะอยู่ในลักษณะเห็น
ด้วยมาก หรือเห็นด้วยน้อยก็ได้ 
 จิตินันท์ เดชะคุปต์ (2543 อ้างถึงใน ณัฐนรี ภัทราภรณ์, 2550, หน้า 20-25) กล่าวว่า ความ
คิดเห็น หมายถึง การแสดงออกถึงความเชื่อบางอย่าง เจตคติบางอย่าง และค่านิยมบางอย่างของ
บุคคลต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด ซึ่งการกระท าอาจไม่สอดคล้องกับการแสดงออกทางความคิดเห็นต่อสิ่งนั้น 
 นพพร ไพบูลย์ (2546 อ้างถึงใน ณัฐนรี ภัทราภรณ์, 2550, หน้า 20-25) กล่าวว่า ความ
คิดเห็นเป็นการแสดงออกของบุคคล อาจเป็นการพูดหรือการเขียน ซึ่งบุคคลนั้นมีความรู้สึกจาก
ประสบการณ์เดิม และสภาพแวดล้อมในขณะนั้น อาจน าไปสู่การคาดคะเนหรือแปลผลใน
พฤติกรรมของบุคคลนั้น แม้อาจไม่ถูกต้องหรือตรงกับความคิดเห็นของผู้อ่ืนก็ตาม 
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 จากความหมายของความคิดเห็นที่มีผู้กล่าวไว้สรุปได้ว่า ความคิดเห็นเป็นการแสดงออก
ทางด้านความรู้สึก ความคิด ความเชื่อ และการตัดสินใจเกี่ยวกับข้อเท็จจริงอย่างใด อย่างหนึ่ง หรือ
เป็นการประเมินจากสถานการณ์ต่าง ๆ การแสดงออกถึงความคิดเห็นจะมีผลต่อเนื่องมาจากอารมณ์ 
พื้นความรู้ ภูมิหลังทางสังคม และสภาพความจริงในขณะนั้น ความคิดเห็นไม่อาจบอกได้ว่าถูกต้อง
หรือไม่ อาจจะได้รับการยอมรับหรือปฏิเสธจากคนอื่นก็ได้ ซึ่งความคิดเห็นสามารถเปลี่ยนแปลงได้
เมื่อเวลาเปลี่ยนไป 
 ปัจจัยท่ีท าให้เกิดความคิดเห็น 
 ความคิดเห็นเป็นการแสดงออกในเร่ืองใดเร่ืองหนึ่ง ซึ่งความคิดเห็นของแต่ละบุคคลต่อ
สิ่งใดสิ่งหนึ่งนั้นอาจจะเหมือนหรือแตกต่างกันก็ได้ ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับปัจจัยพื้นฐานของแต่ละบุคคล 
 รีเดอร์ (Reeder, 1974 อ้างถึงใน ณัฐนรี ภัทราภรณ์, 2550, หน้า 20-25) อธิบายถึงเหตุผล
ในการให้ความคิดเห็นของบุคคลว่า ขึ้นอยู่กับปัจจัยหลายประการซึ่งเรียกว่า ความเชื่อและความไม่
เชื่อ (Beliefs and Disbelieves) มิได้จ ากัดอยู่เพียงปัจจัยใดปัจจัยหนึ่ง เกิดจากปัจจัย 3 ด้าน ได้แก่ 
 1.  ปัจจัยแรงดึงดูด (Pull Factors) ได้แก่ เป้าประสงค์ ความเชื่อ ค่านิยม นิสัย และ 
ขนบธรรมเนียม 
 2.  ปัจจัยผลัก (Push Factors) ได้แก่ ความคาดหวัง ข้อผูกพัน และการบังคับ  
 3.  ปัจจัยสนับสนุน (Able Factors) ได้แก่ โอกาส ความสามารถ และการสนับสนุน 
 ปัจจัยทั้ง 3 ด้าน ได้แก่ ปัจจัยดึงดูด ปัจจัยผลัก ปัจจัยสนับสนุน เป็นปัจจัยที่ รีเดอร์เชื่อว่า 
เป็นกลุ่มของเหตุผลในการกระท าสิ่งใดสิ่งหนึ่งของมนุษย์ กล่าวคือ การที่มนุษย์จะกระท าสิ่งหนึ่ง
สิ่งใดนั้นย่อมมีเหตุผลในการกระท าแฝงอยู่ทั้งสิ้น และเหตุผลดังกล่าวมิได้จ ากัดอยู่เพียงปัจจัยใด
ปัจจัยหนึ่ง แต่จะประกอบด้วยกลุ่มของเหตุผลหลายประการ ซึ่งอาจเหมือนหรือแตกต่างกัน 
 ออสแกมป์ (Oscamps, 1977 อ้างถึงใน ณัฐนรี ภัทราภรณ์, 2550, หน้า 20-25) สรุป
เกี่ยวกับปัจจัยที่ท าให้เกิดความคิดเห็น มีดังนี้ 
 1.  ปัจจัยทางพันธุกรรมและสรีระ คือ อวัยวะต่าง ๆ ของบุคคลที่ใช้รับรู้ความผิดปกติของ
อวัยวะ ความบกพร่องของอวัยวะสัมผัส ซึ่งมีผลต่อความคิดเห็นไม่ดีต่อบุคคลภายนอก 
 2.  ประสบการณ์โดยตรงของบุคคล คือ บุคคลได้ประสบการณ์ด้วยตนเอง กระท าด้วย
ตนเองหรือได้พบเห็น ท าให้บุคคลมีความฝังใจและเกิดความคิดต่อประสบการณ์เหล่านั้นต่างกัน 
 3.  อิทธิพลของผู้ปกครอง คือ เมื่อเป็นเด็ก ผู้ปกครองจะเป็นผู้ใกล้ชิดและให้ข้อมูลแก่เด็ก
ได้มาก จึงมีผลต่อพฤติกรรมและความคิดเห็นของเด็ก 
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 4.  ทัศนคติและความคิดเห็นของกลุ่ม คือ เมื่อบุคคลเจริญเติบโตย่อมต้องมีกลุ่มและ
สังคม ดังนั้นความคิดเห็นของกลุ่มเพื่อน กลุ่มอ้างอิงหรือการอบรมสั่งสอนของโรงเรียนหรือ
หน่วยงานที่มีความคิดเห็นเหมือนกันหรือต่างกัน ย่อมมีผลต่อความคิดเห็นของบุคคล 
 5.  สื่อมวลชนหรือสื่อต่าง ๆ ที่เข้ามามีบทบาทในชีวิตประจ าวันของคนเรา ได้แก่ วิทยุ 
โทรทัศน์ หนังสือพิมพ์ เป็นต้น ซึ่งเป็นปัจจัยที่มีผลต่อความคิดเห็นของบุคคล 
 กิตติ สุทธิสัมพันธ์ (2542 อ้างถึงใน ณัฐนรี ภัทราภรณ์, 2550, หน้า 20-25) กล่าวว่า ปัจจัย
ที่ท าให้ความคิดเห็นของแต่ละบุคคลแตกต่างกัน ประกอบด้วย 
 1.  ปัจจัยส่วนบุคคล มีองค์ประกอบดังนี้ 
  1.1  ปัจจัยทางพันธุกรรมและร่างกาย คือ เพศ อวัยวะ ความครบถ้วนสมบูรณ์ของ
อวัยวะต่าง ๆ คุณภาพของสมอง 
  1.2  ระดับการศึกษา การศึกษามีอิทธิพลต่อการแสดงออกซึ่งความคิดเห็น  และ
การศึกษาท าให้บุคคลที่มีความรู้ในเร่ืองต่าง ๆ มากขึ้น คนที่มีความรู้มากมักจะมีความคิดเห็นใน
เร่ืองต่าง ๆ อย่างมีเหตุผล 
  1.3  ความเชื่อ ค่านิยมและเจตคติของบุคคลต่อเร่ืองต่าง ๆ ซึ่งอาจจะได้จากการเรียนรู้
กลุ่มบุคคลในสังคมหรือจากการอบรมสั่งสอนของครอบครัว 
  1.4  ประสบการณ์ เป็นสิ่งที่ก่อให้เกิดการเรียนรู้ ท าให้มีความรู้ความเข้าใจในหน้าที่
และความรับผิดชอบต่องานซึ่งจะส่งผลต่อความคิดเห็น 
 2.  ปัจจัยด้านสิ่งแวดล้อม มีองค์ประกอบดังนี้ 
  2.1  สื่อมวลชน ได้แก่ วิทยุ โทรทัศน์ หนังสือพิมพ์ ฯลฯ สิ่งต่าง ๆ เหล่านี้มีอิทธิพล
อย่างมากต่อความคิดเห็นของบุคคล เป็นการได้รับข่าวสารข้อมูลต่าง ๆ ของแต่ละบุคคล 
  2.2  กลุ่มและสังคมที่เกี่ยวข้องมีอิทธิพลต่อความคิดเห็นของบุคคล เพราะเมื่อกลุ่ม
บุคคลอยู่ในกลุ่มใดหรือสังคมใดก็จะต้องยอมรับและปฏิบัติตามกฎเกณฑ์ของกลุ่มหรือสังคมนั้น   
ซึ่งท าให้บุคคลนั้นมีความคิดเห็นไปตามกลุ่มหรือสังคมที่อยู่ 
  2.3  ข้อเท็จจริงในเร่ืองต่าง ๆ หรือสิ่งต่าง ๆ ที่บุคคลแต่ละคนได้รับ ทั้งนี้เพราะ
ข้อเท็จจริงที่บุคคลได้รับแตกต่างกันก็จะมีผลต่อการแสดงความคิดเห็นของบุคคลนั้นได ้
 การวัดความคิดเห็น 
 พรเพ็ญ เพชรสุขศิริ (2531 อ้างถึงใน ณัฐนรี ภัทราภรณ์, 2550, หน้า 20-25) ได้เขียนใน
เอกสารบรรยายของคณะสังคมศาสตร์และมนุษยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล เร่ือง การวัดทัศนคติ
กล่าวถึง การสร้างมาตรวัดทัศนคติหรือความคิดเห็นมีอยู่ด้วยกันหลายวิธีแต่วิธีที่แพร่หลายมี 4 วิธี 
คือ 
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 1.  วิธีของเธอร์สโตน (Thurston’s Scale) เป็นวิธีสร้างมาตรวัดออกเป็นปริมาณแล้ว
เปรียบเทียบกับต าแหน่งของความคิดเห็นทัศนคติไปในทางเดียวกันและเสมือนว่าเป็น Scale ที่มี
ช่วงห่างกัน (Equal-Appearing Intervals) 
 2.  วิธีกัตต์แมน (Guttman’s Scale) เป็นวิธีวัดทัศนคติหรือความคิดเห็นในแนวเดียวกัน 
และสามารถจัดอันดับข้อความทัศนคติสูง-ต่ า แบบเปรียบเทียบกันและกันได้ จากอันดับ ต่ าสุด-
สูงสุดได้ และแสดงถึงการสะสมของข้อแสดงความคิดเห็น 
 3.  วิธีจ าแนกแบบ S-D Scale (Semantic Differential Scale) เป็นวิธีวัดทัศนคติหรือความ
คิดเห็น โดยอาศัยคู่ค าคุณศัพท์ที่มีความหมายตรงกันข้าม (Bipolar Adjective) เช่น ดี-เลว ขยัน- 
ขี้เกียจ เป็นต้น 
 4.  วิธีวัดแบบลิเคิท (Likerts’s Scale) เป็นวิธีสร้างมาตรวัดทัศนคติที่นิยมแพร่หลาย
เพราะเป็นวิธีการสร้างมาตรวัดที่ง่าย ประหยัดเวลา ผู้ตอบสามารถแสดงทัศนคติในทางชื่นชอบ
หรือไม่ชอบ โดยจัดอันดับความชื่นชอบ ซึ่งอาจมีค า ตอบให้เลือก 5 หรือ 4 ค า ตอบ และให้คะแนน
เป็น 5, 4, 3, 2, 1 หรือ +2, +1, 0, -1, -2 ตามล าดับการให้คะแนน Positive หรือทาง Negative 
 สุทธนู ศรีไสย์ และสุพจน์ บญุวิเศษ (2547 อ้างถึงใน ณัฐนรี ภัทราภรณ์, 2550, หน้า  
20-25) กล่าวว่า การวัดความคิดเห็นสามารถวัดได้หลายแบบ  ดังนี้ 
 1.  Scaling Technique เป็นวิธีหนึ่งที่ใช้วัดความคิดเห็น มี อยู่ 2 แบบคือ 
  1.1  วิธีของ ลิเคิร์ท (Likert Technique) ออกแบบและสร้างโดย ลิเคิร์ท (Likert, 1932) 
เป็นมาตรวัดแบบรวมคะแนน (Summated Rating Scales) ประกอบด้วยประโยคต่าง ๆ ที่แต่ละ
ประโยคของผู้ถูกทดสอบแสดงความรู้สึกออกมา แบ่งออกเป็น 5 ระดับคือ เห็นด้วยอย่างยิ่ง  
เห็นด้วย เฉย ๆ ไม่เห็นด้วย และไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง การใช้มาตรวัดความคิดเห็นแบบลิเคิร์ทนี้ 
สามารถใช้กับจ านวนข้อได้มาก สามารถครอบคลุมเนื้อหาที่น่าสนใจได้อย่างกว้างขวาง ถ้าน ามา
เปรียบ เทียบกับวิธีวัดแบบอ่ืน ๆ 
  1.2  วิธีของ เทอร์สโตน (Thurstone Technique) วิธีนี้จะประกอบไปด้วยประโยค 
ต่าง ๆ ประมาณ 10-20 ประโยคหรือมากกว่านั้น ที่ผู้ถูกทดสอบจะต้องแสดงระดับความคิดเห็นต่าง 
ๆ ที่ก าหนดค่าเอาไว้คือ ก าหนดเป็น Scale Value ซึ่งเร่ิมต้นจาก 0.0 ถึง 11.0 คือ ประโยคที่ 
ไม่พึงพอใจมากที่สุดเร่ือยไปจนถึงความรู้สึกเป็นกลาง ๆ (Natural Statement) ซึ่งอยู่ในระดับ 5.5 
จนถึงระดับ 11.0 ซึ่งเป็นค่าสูงสุดที่เป็นประโยคพึงพอใจมากที่สุด 
 2.  Polling Technique เป็นการหยั่งเสียงประชาชนดูว่า มหาชนมีความรู้สึกในเร่ืองนั้น ๆ 
อย่างไรบ้าง ส่วนมากจะน ามาใช้กับการเลือกตั้งของพรรคการเมืองหรือที่ท าอะไรเกี่ยวกับ
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ประชาชน ผลของการหยั่งเสียงจะขึ้นอยู่กับวิธีการสุ่มตัวอย่าง จ านวนกลุ่มตัวอย่างนั้น ๆ ว่าจะ
ออกมาในลักษณะใด 
 3.  Questionnaire เป็นการใช้แบบสอบถามประชากรหรือกลุ่มตัวอย่างว่าเห็นด้วยหรือไม่
เห็นด้วย ดีหรือไม่ดี แบ่งการสอบถามออกเป็น 2 แบบ คือ  
  3.1  Fixed-alternative Questions เป็นค าถามที่ถามเฉพาะเจาะจงไปแล้วให้ตอบตาม
เร่ืองที่ถามเท่านั้น 
  3.2  Open-ended Questions เป็นค าถามที่เปิดโอกาสให้ผู้ตอบแสดงความคิดเห็น
เพิ่มเติมแล้วน าความคิดเห็นหรือความรู้สึกของคนส่วนมากมาจัดกลุ่มดูว่า เขาเหล่านั้นมีความรู้สึก
อย่างไร 
 มอร์แกน และคิง (Morgan & King, 1971 อ้างถึงใน ณัฐนรี ภัทราภรณ์, 2550, หน้า  
20-25) เสนอแนะว่า การที่จะให้ใครก็ตามออกความคิดเห็นควรถามกันต่อหน้า ถ้าจะใช้
แบบสอบถามส าหรับวัดความคิดเห็นจะต้องระบุให้ผู้ตอบตอบว่า “เห็นด้วย” หรือ “ไม่เห็นด้วย” 
กับข้อความที่ก าหนดให้ แบบสอบถามประเภทนี้นิยมสร้างตามแนวคิดของลิเคิร์ท (Likert) ซึ่งจะ
แบ่งความคิดเห็นเป็นระดับ ได้แก่ 
 เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
 เห็นด้วย 
 ไม่แน่ใจ 
 ไม่เห็นด้วย 
 ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
 เบสท์ (Best, 1977, p. 177 อ้างถึงใน ณัฐนรี ภัทราภรณ์, 2550, หน้า 20-25) เสนอแนะว่า 
วิธีที่ง่ายที่สุดในการบอกความคิดเห็น คือ การแสดงให้เห็นถึงจ านวนร้อยละของค าตอบในแต่ละ
ข้อความเพราะจะท าให้เห็นว่า ความคิดเห็นจะออกมาในลักษณะเช่นไร และสามารถท าตาม
ข้อคิดเห็นเหล่านั้นได้ 
 สรุป ความคิดเห็น หมายถึง การแสดงออกทางด้านความรู้สึกและความเชื่อของบุคคลที่มี
ต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง หรือเร่ืองใดเร่ืองหนึ่ง หรือเป็นการประเมินสิ่งใดสิ่งหนึ่งจากสถานการณ์
สิ่งแวดล้อมต่าง ๆ โดยการพูดหรือเขียนอาจจะถูกหรือผิดก็ได้โดยอาศัยพื้นฐานจากความรู้ 
ประสบการณ์การท างานหรือสิ่งแวดล้อมต่าง ๆ ความคิดเห็นน้ีอาจจะได้รับการยอมรับหรือ ปฏิเสธ
จากบุคคลอ่ืนก็ได้  และความคิดเห็นอาจจะเปลี่ยนแปลงไปตามกาลเวลาหรือหากมีหลักฐาน
ข้อเท็จจริงใหม่ ๆ ปรากฏขึ้นมา บุคคลอาจมีความคิดเห็นที่แตกต่างกันหรือเหมือนกันขึ้นอยู่กับ
ปัจจัยต่าง ๆ ของแต่ละบุคคล เช่น ปัจจัยทางพันธุกรรมและสรีระ ปัจจัยด้านสิ่งแวดล้อมต่าง ๆ 
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อิทธิพลของผู้ปกครอง ทัศนคติและความคิดเห็นของกลุ่ม ประสบการณ์ที่บุคคลนั้นเป็นอยู่หรือได้
ประสบมา สื่อมวลชนหรือสื่อต่าง ๆ ซึ่งจะส่งผลต่อการแสดงความคิดเห็นของบุคคลนั้นได้ และใน
การวัดความคิดเห็น โดยทั่วไปจะต้องมีส่วนประกอบ 3 อย่าง คือ บุคคลที่จะถูกวัด สิ่งเร้า และการ
ตอบสนอง การบอกถึงความคิดเห็นก็คือการแสดงให้เห็นถึงค าตอบที่แสดงเป็นจ านวนร้อยละของ
ค าตอบในแต่ละข้อความ การที่จะให้ใครก็ตามออกความคิดเห็นควรถามกันต่อหน้า และถ้าจะใช้
แบบสอบถามส าหรับวัดความคิดเห็นจะต้องระบุให้ผู้ตอบ ตอบว่าเห็นด้วยหรือไม่เห็นด้วยกับ
ข้อความที่ก าหนดให้ 
 

แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 ความหมายของการบริการ 
 คอตเลอร์ (Kotler, 2000, p. 428 อ้างถึงใน ปัญญา ฮวดเฮง, 2551, หน้า 7) ได้ให้ค าจ ากัด
ความของการบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือประโยชน์เชิงนามธรรมซึ่งฝ่ายหนึ่งได้เสนอเพื่อขยาย
ให้กับอีกฝ่ายหนึ่ง โดยผู้รับบริการไม่ได้ครอบครองการบริการนั้น ๆ อย่างเป็นรูปธรรม 
กระบวนการให้บริการอาจจะให้ควบคู่ไปกับการจ าหน่ายผลิตภัณฑ์หรือไม่ก็ได้ 
 เรแกน (Regan, 1963, p.57 อ้างถึงใน ธวัชชัย เจริญเทศประสิทธิ,์ 2550, หน้า 14) ได้
กล่าวว่า การบริการ แสดงถึง ผลของความพึงพอใจที่ไม่สามารถจับต้องได้ที่แสดงออกมาโดยตรง 
หรือผลของความพึงพอใจที่ไม่สามารถจับต้องได้เมื่อมีการซื้อสินค้าหรือใช้บริการต่าง ๆ  
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547, หน้า 18) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมของ
กระบวนการส่งมอบสินค้าที่ไม่มีตัวตน (Intangible Good) ของธุรกิจให้กับผู้รับบริการ โดยสินค้าที่
ไม่มีตัวตนนี้ จะต้องตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจได้ ซึ่งการจัด
ประเภทของธุรกิจบริการสามารถจัดออกได้เป็น 4 ประเภทคือ 
 1.  ผู้ซื้อเป็นเจ้าของสินค้าและน าสินค้าไปขอรับบริการจากผู้ขาย เช่น บริการซ่อม 
 2.  ผู้ขายเป็นเจ้าของสินค้าและขายบริการให้กับผู้ซื้อ เช่น บริการเคร่ืองถ่ายเอกสาร
บริการใช้เคร่ืองคอมพิวเตอร์ 
 3.  เป็นการซื้อบริการและสินค้าควบมาด้วย เช่น ร้านอาหาร 
 4.  เป็นการซื้อบริการโดยไม่มีตัวสินค้าเข้ามาเกี่ยวข้องเช่น สถาบันลดน้ าหนัก สถาบัน
นวดแผนโบราณ คลินิกท าฟัน จิตแพทย์ ธนาคาร 
 วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2548, หน้า 20) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การบริการ หมายถึง
กระบวนการ กระบวนกิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการ (ลูกค้า) โดย
การบริการเป็นสิ่งที่จับสัมผัสและแตะต้องได้ยาก และเป็นสิ่งที่เสื่อมสูญสลายไปได้ง่าย บริการจะ
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ได้รับท าขึ้น โดยการบริการจะส่งมอบสู่ผู้รับบริการเพื่อใช้บริการน้ัน ๆ โดยทันทีหรือเวลาเกือบจะ
ทันทีทันที่มีการให้บริการนั้น 
 การบริการ (ชัยเสฏฐ์ พรหมศรี, 2549, หน้า 11) หมายถึง ผลิตภัณฑ์ที่จับต้องไม่ได้
เกี่ยวข้องกับการกระท า การปฏิบัติ หรือความพยายามที่ไม่สามารถเป็นเจ้าของได้ทางร่างกายปกติ
การบริการมักจะหมายถึงความพยายามของผู้ให้บริการหรือเคร่ืองจักร ที่มีผลโดยตรงต่อบุคคลหรือ
สิ่งของ ไม่ว่าจะเป็นการบริการทางการศึกษาที่ครูมีต่อนักเรียน หรือการใช้เคร่ืองจักรอ านวยความ
สะดวกต่อมนุษย์ เช่น การโดยสารทางเคร่ืองบิน หรือต่อวัตถุ เช่น การขนส่งสินค้าทางเรือ 
 กล่าวโดยสรุป การบริการ (Service) หมายถึง สินค้าที่มีลักษณะเป็นนามธรรม ไม่
สามารถจับต้องได้เหมือนสินค้า (Goods) โดยลักษณะของการขาย การบริการจะเป็นไปในรูปแบบ
ของกระบวนการปฏิบัติงานอย่างใดอย่างหนึ่งให้กับอีกฝ่ายหนึ่ง โดยที่ผู้รับบริการจะไม่สามารถ
เป็นเจ้าของบริการนั้น ๆ ได้เหมือนกับการเป็นเจ้าของสินค้า ท าให้การประเมินคุณค่าของบริการท า
ได้ยากกว่าการประเมินคุณค่าของสินค้าที่มีตัวตน ความเชื่อถือระหว่างผู้ซื้อและผู้ขายจึงมี
ความส าคัญอย่างมาก นอกจากนั้นจะพบว่าการบริการจะมีความแตกต่างกันและยากที่จะท าให้
เหมือนกันได้ทุกคร้ัง เน่ืองจากการผลิตและการจ าหน่ายจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันและไม่สามารถ
เก็บรักษาไว้ได้ 
 ความส าคัญของการบริการ สามารถแบ่งออกได้เป็น 2 ประเด็น 
 1.  ความส าคัญต่อผู้ให้บริการ แบ่งย่อยได้ 2 ลักษณะคือ 
  1.1  ความส าคัญต่อผู้ปฏิบัติงานบริการ โดยเฉพาะผู้ให้บริการหรือผู้ปฏิบัติงานส่วน
หนึ่งซึ่งต้องมีปฏิสัมพันธ์กับผู้มารับบริการโดยตรง การเข้าใจการบริการจะท าให้ผู้ปฏิบัติงาน
ตระหนักถึงการปฏิบัติตนต่อผู้รับบริการด้วยจิตส านึกของการให้บริการ (Service Mind) และเรียนรู้
การพัฒนาศักยภาพตนเองในการเป็นนักบริการระดับมืออาชีพ 
   1.1.1  เกิดความรับรู้เป้าหมายการบริการที่ถูกต้อง เน้นผู้รับบริการเป็นศูนย์กลาง 
   1.1.2  เข้าใจและยอมรับพฤติกรรมของผู้รับบริการซึ่งมีความหลากหลายสูง 
   1.1.3  ตระหนักถึงบทบาทและพฤติกรรมของการให้บริการที่พึงปฏิบัติ 
   1.1.4  รู้จักวิเคราะห์ความต้องการของผู้รับบริการและคุณลักษณะการบริการที่
สร้างความประทับใจแก่ผู้รับบริการ 
  1.2  ความส าคัญต่อผู้ประกอบการ การท าความเข้าใจจะช่วยให้ผู้ประกอบการสามารถ
สร้างความเป็นเลิศในการด าเนินการด้วยคุณภาพของการที่ยอดเยี่ยมได้ 
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   1.2.1  ตระหนักถึงความส าคัญของผู้รับบริการเป็นอันดับแรก รู้จักความต้องการ
และความคาดหวังของผู้รับบริการเพื่อน าข้อมูลมาใช้วางแผนและปรับปรุงการด าเนินการให้
เหมาะสม 
   1.2.2  เห็นความส าคัญของบุคลากร และมุ่งที่จะสนับสนุนและเพิ่มขีด
ความสามารถในการให้บริการที่มีคุณภาพ 
   1.2.3  เข้าใจกลยุทธ์การบริการต่าง ๆ และใช้กลยุทธ์ทางการตลาดที่มี
ประสิทธิภาพมาประยุกต์ใช้ในการบริหารงาน 
   1.2.4  สามารถวิเคราะห์ปัญหา ข้อบกพร่องและแนวโน้มของการบริการได้ 
 2.  ความส าคัญต่อผู้รับบริการ เป็นการให้ความส าคัญต่อผู้รับบริการและการให้อ านาจ
การตัดสินใจเลือกซื้อหรือใช้บริการต่าง ๆ เพื่อเสริมสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้แก่ผู้รับบริการ 
  2.1  เกิดความรับรู้และเข้าใจลักษณะของงานบริการ ที่ตอบสนองต่อความต้องการที่
หลากหลาย 
  2.2  ตระหนักถึงพฤติกรรมที่พึงประสงค์ในกระบวนการบริการในฐานะผู้แสดง
เจตนาในการบริการ 
 พื้นของการบริการสามารถขยายความออกได้เป็น 
 1.  ความพึงพอใจ (Satisfaction) สามารถแบ่งออกเป็น 2 มุมมอง คือ ความพึงพอใจใน
การรับบริการและการพึงพอใจในการท างานบริการ ซึ่งหากความพึงพอใจทั้งสองด้านบรรจบกัน
การให้บริการที่เกิดขึ้นนั้นก็จะมีคุณภาพมากที่สุด แต่การมีความพึงพอใจของผู้รับบริการนั้นเกิด
จากได้รับบริการที่ตรงกับความต้องการและเป็นไปตามความคาดหวังของผู้รับบริการ 
 ความพึงพอใจของการท างานบริการเป็นการที่ผู้ให้บริการมีความพึงพอใจในงานของตน
อันเกิดจากสภาพแวดล้อมในการท างาน ค่าตอบแทนและอ่ืน ๆ ซึ่งเป็นแนวที่องค์ธุรกิจบริการ
จะต้องจัดให้มีขึ้นทั้งสองด้านและประสานให้สอดคล้องกัน โดยสื่อสารให้ผู้ให้บริการท าความ
เข้าใจในความหวังในการการบริการของผู้รับบริการเต็มใจที่จะให้บริการตามนั้น ก็จะน าไปสู่ความ
พึงพอใจ ในการบริการร่วมกัน 
 2.  ความคาดหวัง (Expectation) เป็นไปในสองแนวทางเช่นกันทั้งผู้รับบริการและ 
ผู้ให้บริการต่างก็มีความคาดหวังต่องานบริการ ซึ่งหากองค์การธุรกิจบริหารสามารถทราบและจัด
สิ่งต่าง ๆ เพื่อตอบสนองต่อความต้องการที่มีอยู่ ก็จะท าให้เกิดความพึงพอใจในการบริการขึ้น 
 3.  ความพร้อม (Readiness) เป็นสิ่งที่ผู้บริการจะต้องมีการจัดเตรียมให้เกิดทั้งในด้าน
บุคลากร อาคาร สถานที่ อุปกรณ์ ระบบสื่อสาร และเทคโนโลยีต่าง ๆ เพื่อให้เกิดการบริการที่มี
คุณภาพเต็มรูปแบบได้ 
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 4.  ความมีคุณค่า (Values) เป็นคุณค่าที่ผู้รับบริการประเมินได้จากการได้รับการบริการที่
มีคุณภาพเมื่อเทียบกับค่าบริการที่เกิดขึ้น 
 5.  ความสนใจ (Interest) เป็นความสนใจ กระตือรือร้นของผู้ให้บริการที่จะด าเนินการ
ให้บริการอย่างเอาใจใส่ต่อผู้รับบริการ และพร้อมที่จะรับบริการแก่ผู้รับบริการอย่างเสมอภาคกัน 
 6.  ความมีไมตรีจิต (Courtesy) เป็นการแสดงออกของพฤติกรรมการให้บริการอย่าง
จริงใจมีอัธยาศัยและความเป็นมิตร โดยไม่เป็นผู้รับบริการเป็นงานที่เพิ่มขึ้น แต่บุคคลส าคัญที่
ท างานให้งานบริการมีคุณค่า 
 7.  ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) กระบวนการในการให้บริการจะต้องมีระบบที่ท า
ให้การบริการเกิดขึ้นอย่างมีคุณภาพสม่ าเสมอ ทุกฝ่ายมีบทบาทหน้าที่ชัดเจนและท างานประสานกัน
เพื่อให้เกิดการให้บริการที่ดี มีประสิทธิภาพ 
 ลักษณะของการบริการ 
 ลักษณะของการบริการ การบริการมีคุณลักษณะที่แตกต่างกับการผลิตสินค้าทั่วไป โดย
การบริการมีลักษณะที่ส าคัญดังนี้ 
 1.  ความไว้วางใจ (Trust) การบริการเป็นกิจกรรมหรือการกระท าที่ผู้ให้บริการปฏิบัติต่อ
ผู้รับบริการในขณะที่กระบวนการบริการเกิดขึ้น ผู้รับบริการจะไม่ทราบล่วงหน้าว่าจะได้รับการ
ปฏิบัตเิช่นไร ดังนั้นการตัดสินใจซื้อบริการจึงเป็นสิ่งต้องเกิดจากความไว้วางใจ ซึ่งต่างจากสินค้าที่
สามารถเห็นรูปสัญลักษณ์หรือเลือกคุณภาพได้ 
 2.  สิ่งที่จับต้องไม่ได้ (Intangiblity) การบริการเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้และไม่อาจสัมผัส
ได้ก่อนซื้อ ดังนั้นการตัดสินใจซื้อบริการต้องอาศัยความคิดเห็น เจตคติ และประสบการณ์เดิมที่
ได้รับจากการตัดสินใจซื้อบริการนั้นในคร้ังก่อน 
 3.  ลักษณะที่แบ่งแยกออกจากกันไม่ได้ (Inseparability) การบริการมีลักษณะที่ไม่
สามารถแยกตัวบุคคลหรืออุปกรณ์ท าหน้าที่ให้บริการได้ การผลิต การบริโภคและการบริการ
เกดิขึ้นในเวลาเดียวกันกับการขายบริการนั้น ๆ ซึ้งแตกต่างจากสินค้าต้องการผลิตและการขายแล้ว
จึงมีการบริโภคในภายหลัง 
 4.  ลักษณะที่แตกต่างไม่คงที่ (Heterogeneity) การมีบริการที่มีลักษณะไม่คงที่ และ 
ไม่สามารถก าหนดมาตรฐานที่แน่นอนได้ การบริการขึ้นอยู่กับแต่ละแบบของผู้ให้บริการ ซึ่งมี
วิธีการให้บริการเป็นหลักเฉพาะของตนเองทั้งนี้การบริการขึ้นอยู่กับผู้ให้บริการ ผู้รับบริการ 
ช่วงเวลาของการบริการและสภาพแวดล้อมขณะบริการ 
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 5.  ลักษณะที่ไม่สามารถเก็บรักษาได้ (Perishability) เมื่อไม่มีความต้องการใช้บริการจะ
เกิดความสูญเปล่าที่ไม่อาจเรียกกลับคืนมาใช้ประโยชน์ใหม่ได้ การบริการจึงมีการสูญเสียค่อนข้าง
สูง ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับความต้องการใช้บริการในแต่ละช่วงเวลา 
 6.  ลักษณะที่ไม่สามารถแสดงความเป็นเจ้าของได้ (Non-ownership) การบริการมี
ลักษณะที่ไม่มีความเป็นเจ้าของเมื่อมีการซื้อบริการเกิดขึ้น 
 คุณลักษณะของการบริการ (Characteristies of the Service) 
 การให้บริการขององค์การธุรกิจบริการต่าง ๆ นั้นมีสิ่งที่ต้องค านึงในการจัดให้มีเพื่อให้
เกิดการบริการที่สามารถส่งถึงผู้รับบริการได้อย่างมีคุณภาพ และสร้างให้เกิดความพึงพอใจในการ
รับบริการ ผู้ประกอบการควรที่จะตระหนักถึงคุณลักษณะที่ส าคัญ 10 ประการ ได้แก่ 
 1.  การอบรมคนและการใช้อุปกรณ์ต่าง ๆ (Orientation) เป็นการให้การอบรมผู้ให้
บริการถึงงานที่จะต้องกระท า รวมไปถึงการฝึกให้สามารถใช้เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ต่าง ๆ ในการ
ให้บริการได้อย่างเต็มประสิทธิภาพ 
 2.  การน าเสนอเทคโนโลยี (Technology) องค์การธุรกิจบริการจะต้องการบริการโดย
พิจารณาความเหมาะสมของเทคโนโลยีที่ใช้ร่วมกัน อาจเป็นเทคโนโลยีสมัยใหม่ หรือการน าเสนอ
บริการแบบพื้นบ้านหรือแบบเป็นศิลปะ 
 3.  การติดต่อกับผู้รับบริการ (Interaction) เป็นการพิจารณาการให้รูปแบบการ 
บริการโดยใช้มุมมองการติดต่อกับผู้ใช้บริการว่าจะต้องมีการติดต่อกันในด้านใดมีพบปะพูดคุย
แลกเปลี่ยนความคิดเห็น รวมถึงการแสดงออกต่อกันในสถานการณ์ต่าง ๆ เพื่อพิจารณาบุคลากรที่
เหมาะสมกับต าแหน่งต่าง ๆ  
 4.  ระยะเวลาในการบริการ (Time) เป็นการพิจารณาความถี่บ่อยของการใช้บริการและ
ช่วงเวลาในการให้บริการว่ามีความยาวนานเพียงใดเพื่อการจัดระบบการให้บริการ 
 5.  สถานที่ให้บริการ (Location) ต าแหน่งที่จะให้บริการนั้นเป็นอย่างไร เป็นสถานที่
เฉพาะที่ต้องจัดให้มีหรือการจัดส่งถึงบ้านผู้รับบริการหรือไม่ 
 6.  ความซับซ้อนของการบริการ (Complexity) เป็นการพิจารณาระบบการให้บริการว่ามี
ขัน้ตอนซับซ้อนเพียงใด โดยพิจารณาถึงความซับซ้อนของทั้งระบบบริการ และส่วนที่ปรากฏให้
ผู้รับบริการพบเห็น ท าอย่างไรให้ระบบดูเรียบง่ายไม่ซับซ้อน 
 7.  การจัดระบบการ (Accommodation) เป็นการจัดระบบให้มีการบริการที่ดี 
 8.  จ านวนผู้รับบริการ (Number Served per Tranation) เป็นการให้บริการ 1 คร้ังนั้นมี
จ านวนผู้รับบริการมากน้อยเพียงใด คนเดียว สองคน กลุ่มเล็ก หรือกลุ่มคนใหญ่ เพื่อการจัดระบบ
และสถานที่ที่เหมาะสม 
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 9.  จ านวนผู้ให้บริการ (Training) ในการให้บริการนั้นจ าเป็นที่จะต้องใช้บริการที่ผ่าน
การอบรม หรือมีความช านาญในการบริการจ านวนเท่าใด 
 10.  การควบคุม (Supervision) ในการให้บริการนั้นต้องมีการควบคุมดูแลมากน้อย
เพียงใด ผู้ให้บริการต้องการอิสระในการท างานตามระบบหรือไม่ 
 เมื่อพิจารณาคุณลักษณะของรูปแบบบริการทั้ง 10 ด้านแล้ว ผู้ประกอบการจึงจะสามารถ
ก าหนดแนวทางการให้บริการที่เหมาะสมและเพิ่มศักยภาพของตนเองในการแข่งขันในตลาดธุรกิจ
บริการได้ 
 แนวคิดพื้นฐานของคุณภาพงานบริการ 
 ความหมายและลักษณะของคุณภาพ 
 คุณภาพ (Quality) มีผู้ให้ค าจ ากัดความไว้หลากหลาย เช่น 
 Deming (1990 อ้างถึงใน ปิ่นแก้ว ศิรวรรณดี, 2548, หน้า 12) กล่าวว่า “การปรับปรุง
คุณภาพหมายถึงการปรับปรุงกระบวนการเพื่อช่วยเพิ่มความสม่ าเสมอของผลิตภัณฑ์ ลดความ
ผิดพลาดและซ่อมแซมแก้ไข ลดการสูญเปล่าของแรงงาน วัสดุ และเครื่องจักร ท าให้สามารถเพิ่ม
ผลผลิตได้ด้วยการลงทุนทีน้อยลง” 
 Crosby (1979) ได้ให้นิยามของคุณภาพไว้ว่า “Quality is Conformance to Requirement 
= คุณภาพ คือ ความสอดคล้องกับวิ่งที่ต้องการ” 
 Robert Costello นิยามว่า “คุณภาพคือความคาดหวังของลูกค้า” 
 Feigenbaum ปรมาจารย์อีกท่านหนึ่งได้ให้นิยามว่า “คุณภาพหมายถึงสิ่งที่ดีที่สุด ส าหรับ
เงื่อนไขของลูกค้า (การใช้งานและราคา)” 
 Duncan William L. นิยามว่า “คุณภาพคือมูลค่าที่มอบให้แก่ลูกค้า” บริษัท Westinghouse 
ได้นิยามความหมายของคุณภาพส าหรับใช้ภายในบริษัทว่า “คุณภาพคือสมรรถนะในการสนอง 
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าด้วยการท าในสิ่งที่ลูกค้าต้องการให้ถูกต้องเสียตั้งแต่คร้ังแรก” 
 AT&T นิยามว่า “คุณภาพคือการสนองตอบความคาดหวังของลูกค้า กระบวนการ
ปรับปรุงคุณภาพ คือ ชุดของหลักการนโยบาย โครงสร้าง และการปฏิบัติ ที่ได้รับการออกแบบ
ขึ้นมาเพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพและประสิทธิผลแห่งวิถีชีวิตของเราอย่างต่อเน่ือง”  
 ดังนั้น ส าหรับในหนังสือเล่มนี้เราจะได้ค านิยามของ “คุณภาพ” ไว้เพียงสั้น ๆ แต่มี
ความหมายอันยิ่งใหญ่ว่า “คุณภาพคือความพึงพอใจของลูกค้าเป็นเป้าประสงค์นั่นเอง 
 คุณภาพ (Quality) ตามความหมายของ (Webster’s New World Dictionary, 1989,  
p. 1099 อ้างถึงใน พิชยากร กาศสกุล, 2547, หน้า 7) หมายถึงสิ่งที่ได้มาซึ่งระดับของความเลิศ  
(The Degree of Excellence which a Thing Possesses)  
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  พจนานุกรมของคอริน (Collins, 1995, p. 1344 อ้างถึงใน กุลยา ส่งสวสัดิ์, 2547,  
หน้า 7) ได้กล่าวไว้ว่า “การที่จะบอกได้ว่าสิ่งนั้นเป็นสิ่งที่ดีหรือไม่ดี เป็นสิ่งที่มีคุณภาพได้นั้น สิ่ง
นั้นจะต้องมีมาตรฐานที่สูง ถึงจะมีคุณภาพได้” 
 พิเชษฐ เดชอุดมศิริกุล (2542) ได้ให้ความหมายของคุณภาพ หมายถึง ความสอดคล้องกับ
ความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการหรือลูกค้า 
 สุรศักดิ์ นานานุกูล และคณะ (2548, หน้า 111) กล่าวว่า แนวความคิดในการปรับปรุง
คุณภาพ และผลิตภัณฑ์ถือว่า คุณภาพเป็นกลยุทธ์ทางธุรกิจที่มีความส าคัญระดับสูงสุด 
 ทุกองค์กรที่ประสบความส าเร็จจะก าหนดให้คุณภาพเป็นเป้าหมายสูงสุดขององค์กร  
ถ้ามีคุณภาพแล้วก็จะสามารถเอาชนะคู่แข่งขันได้โดยเด็ดขาดจะขยายตัวและช่วงชิงส่วนแบ่งของ
ตลาดได้ด้วย คุณภาพที่เหนือกว่า และบรรลุเป้าหมายได้ด้วยคุณภาพ  ซึ่งในแนวความคิดใหม่บอก
ว่า จะต้องเน้นความพอใจของลูกค้าก่อน จะต้องรู้ระดับความพอใจของลูกค้าหลังจากนั้นจะต้อง
ท างานอย่างมีประสิทธิภาพแต่ให้ถูกใจลูกค้า 
 จากความหมายดังกล่าวข้างต้นพอสรุปได้ดังนี้ คุณภาพ หมายถึง ระดับความดีเลิศที่ตาม
มาตรฐานวิชาชีพ เพื่อให้ผู้ให้บริการได้บริการตรงตามความคาดหวังของผู้รับบริการ หรือมากกว่าที่
ผู้รับบริการคาดหวัง 
 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 รัชดา ตันติสารศาสน์ (2548, หน้า 14) กล่าวว่า คุณภาพบริการนั้นขึ้นอยู่กับการ
เปรียบเทียบของผู้รับบริการที่คาดหวังไว้ล่วงหน้า (Expect Services) กับบริการที่ได้รับในความคิด
ของผู้บริการ (Precived Service) เป็นส าคัญ 
 ปิติชัย รังสิยานนท์ (2547, หน้า 20) ได้ให้ความหมายของคุณภาพบริการคือความ
สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ ระดับความสามารถของการบริการในการบ าบัดความ
ต้องการของผู้รับบริการระดับความพึงพอใจของผู้บริการหลังจากได้รับบริการแล้ว 
 พรพรรณ เกิดในมงคล (2542, หน้า 11) กล่าวว่า คุณภาพการบริการ หมายถึง ความพึง
พอใจของประชาชนที่มีต่อการบริการ ซึ่งประกอบไปด้วยแพทย์ที่มีความถูกต้องแม่นย าในการ
วินิจฉัย โรคและการรักษาโรค ตลอดจนพยาบาลที่มีความรู้ความสามารถในการให้การพยาบาล 
การมีอุปกรณ์เคร่ืองมือที่ทันสมัยในการตรวจรักษา การสื่อสารที่ผู้ให้บริการให้ข้อมูลข่าวสารด้าน
ต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการรักษาพยาบาลแก่ผู้รับบริการ 
 เพ็ญจันทร์ แสนประสาน และคณะ (2548, หน้า 17) กล่าวว่า คุณภาพบริการหมายถึง 
การท าให้ลูกค้าได้รับความพึงพอใจ สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า ทั้งนี้ต้องตอบสนองต่อ
ความต้องการเบื้องต้นจนครอบคลุมไปถึงความคาดหวัง (Expectation) ของผู้ใช้บริการด้วย 
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 พาราสุรามาน (Parasuraman, 1985, p. 335 อ้างถึงใน สุทธิ ปั้นมา, 2548, หน้า 17)  
 ได้ให้ความหมายของคุณภาพการบริการ (Service Quality) ว่าหมายถึง คุณภาพของการ
บริการตามการรับรู้ (Percivedservice Quality) ของผู้บริโภคคือ การประเมินหรือลงความเห็น
เกี่ยวกับความดีเลิศของการบริการโดยภาพรวม (Global Judment) แต่จากการศึกษาเอกสารงานวิจัย
ที่เกี่ยวกับการประเมินคุณภาพของการบริการตามการรับรู้ของผู้บริโภค พบว่า นักวิชาการทาง
การตลาดจ านวนไม่น้อยมีทัศนะว่า ผู้บริโภคจะประเมินคุณภาพของการบริการในรูปแบบของ
ทัศนคติโดยเปรียบเทียบบริการที่คาดหวัง (Expected Service) กับบริการตามการรับรู้ว่ามีความ
สอดคล้องกันเพียงไร การให้บริการที่มีคุณภาพ หมายถึง การให้บริการที่สอดคล้องกับความ
คาดหวังของผู้บริโภคอย่างสม่ าเสมอ ดังนั้น ความพึงพอใจที่มีต่อการบริการจึงมีความสัมพันธ์
โดยตรงกับการท าให้เป็นไปตามความหวัง หรือการไม่เป็นไปตามความคาดหวังของผู้บริโภค 
 ขนิษฐา เล็กรุ่งเรือง (2548, หน้า 63-67) ได้กล่าวถึงคุณภาพการบริการ คือภาวะที่เกื้อกูล
ต่อผู้ใช้บริการ ด้วยการตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้ป่วย หรือลูกค้าอย่าง
เหมาะสม ตามมาตรฐานวิชาชีพและความรู้ที่ทันสมัย ไม่มีปัญหา (Zero Defect) คือความที่ไม่มี
ความเสี่ยง ไม่มีภาวะแทรกซ้อนท าในสิ่งที่ถูกต้องอย่างเหมาะสม ตั้งแต่เร่ิมแรกลูกค้าพอใจ 
(Response to Customer’s Need & Expectation) ความพึงพอใจ ของลูกค้าจะเกิดก็ต่อเมื่อความ
ต้องการที่จ าเป็น (Need) ของตนได้รับการตอบสนองนั้นคือปัญหาสุขภาพที่น าผู้ป่วยมาหาได้รับ
การแก้ไขอย่างเหมาะสม ในสภาพแวดล้อมที่น่าพึงพอใจได้มาตรฐาน (Professional Standard) เป็น
การปฏิบัติตามแนวทางที่ก าหนดขึ้นจากความรู้ที่ทันสมัย เหมาะกับสภาพเศรษฐกิจและสังคม สาน
คุณภาพชีวิต (Quality of Life) เป็นผลลัพธ์ที่พึงประสงค์ของระบบบริการผู้รับบริการ 
 คุณภาพที่ต้องมี (Must be Quality) เป็นสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวัง หากไม่ได้รับการ
ตอบสนองผู้รับบริการจะไม่พอใจอย่างมาก เป็นระดับที่ยอมรับได้ขั้นต่ า 
 คุณภาพที่ประทับใจ (Attractive Quality)  เป็นสิ่งที่ผู้รับบริการไม่ได้คาดหวัง ไม่มีก็ไม่
เป็นไร แต่ถ้ามีจะท าให้เกิดความชื่นชม ประทับใจ แต่เมื่อเวลาผ่านไป สิ่งนี้อาจกลายเป็นความ
คาดหวังของผู้รับบริการ เป็นคุณภาพที่ต้องมี 
 กลยุทธ์การตลาดส าหรับธุรกิจให้บริการ 
 ธุรกิจให้บริการจะใช้ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) เช่นเดียวกับสินค้า  
ซึ่งประกอบด้วย 
 1.  ผลิตภัณฑ์ (Product) 
 2.  ราคา (Price) 
 3.  การจัดจ าหน่าย (Place) 
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 4.  การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
 5.  บุคคล (People) หรือพนักงาน (Employees) ซึ่งต้องอาศัยการคัดเลือก (Selection)  
การฝึกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้
แตกต่างเหนือคู่แข่งขัน พนักงานต้องมีความสามารถ มีทัศนคติที่ดี สามารถตอบสนองต่อลูกค้า   
มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแก้ปัญหา และสามารถสร้างค่านิยมให้กับบริษัท 
 6.  ต้องมีการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 
Presentation) โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management: TQM) 
มีกระบวนการ (Process) เพื่อส่งมอบคุณภาพในการให้บริการกับลูกค้าได้รวดเร็วและประทับใจ
ลูกค้า (Customer Satisfaction) 
 จากแนวคิดทฤษฎีดังกล่าวข้างต้นสรุปได้ว่า คุณภาพบริการ คือ ลักษณะที่แสดงถึงผลดี
เลิศของการให้บริการที่สมบูรณ์แบบสามารถตอบสนองความต้องการของรับบริการทั้งในระดับ
บุคคล ครอบครัว และชุมชน โดยมุ่งเน้นให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ ประทับใจและกลับมาใช้
บริการอีก 
 การพัฒนาคุณภาพการบริการ 
 พัฒวรรณ สุกกล่ า (2546, หน้า 19) กล่าวว่า การพัฒนา หมายถึง การเปลี่ยนแปลงไปสู่
ความเจริญก้าวหน้าหรือเปลี่ยนแปลงไปสู่สิ่งที่ดีกว่า ปัจจุบันการพัฒนาเป็นกลยุทธ์อย่างหนึ่งของ
การเปลี่ยนแปลง เพื่อการวิเคราะห์แหล่งที่มาของปัญหา และการด าเนินแผนงานเพื่อการแก้ปัญหา
การพัฒนาเป็นกระบวนการร่วมมือร่วมใจของสมาชิกที่ถูกรบกวนจากการเปลี่ยนแปลงให้มีส่วน
ร่วมในการวิเคราะห์ปัญหา และพัฒนาเป็นกระบวนการด าเนินงานใหม่ขึ้นมาเพื่อแก้ปัญหาภายใน
หน่วยงาน 
 โฮฟเวอร์ และซิมเมอร์ (Hover & Zimmer, 1987 อ้างถึงใน อรุณลักษณ์  
พรหมทัตตานนท์, 2547, หน้า 15) กล่าวว่า แนวคิดในการพัฒนาคุณภาพบริการที่เป็นความคาดหวัง
ว่าต้องเป็นการปรับเปลี่ยนการบริการให้มีคุณภาพสูงสุดและพร้อม ๆ กันนั้นผู้ให้บริการในระดับ
วิชาชีพจะต้องค้นหาวิธีการปรับปรุงคุณภาพของการบริการที่ตนให้อยู่เสมอ การพัฒนาคุณภาพของ
การให้บริการในวิชาชีพเปรียบเสมือนความรับผิดชอบในหน้าที่ส่วนหน่ึงของบุคคลในวิชาชีพนั้นที่
จะต้องยึดปฏิบัติด้วยตนเองอยู่ตลอดเวลา 
 นิรันดร์ ปรัชญกุล (2547, หน้า 23) กล่าวว่าการพัฒนาคุณภาพการบริการเป็นสิ่งที่ต้อง
ด าเนินไปอย่างต่อเน่ือง และมีการผสมผสานความรู้ในด้านต่าง ๆ เพื่อให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลงใน
สังคมที่มีผลให้ปัญหาสุขภาพของประชาชนที่มีความซับซ้อน และรุนแรงขึ้นในการพัฒนาคุณภาพ
บริการน้ันต้องค านึงการให้บริการแบบองค์ร่วมแก่ทุกคน 



22 

 กริชฟิช (Griffith, 1995 อ้างถึงใน จุฑารัตน์ เพ็ญเขตต์วิทย์, 2547, หน้า 15) ได้เสนอแนะ
แนวทางไว้ว่าการพัฒนาคุณภาพการบริการที่ดีจะต้องมีการบริการองค์กรให้มีการพัฒนาอย่าง
ต่อเนื่อง จะต้องมีการศึกษาปัญหาและต้องมีการตรวจสอบประมวลผลปรึกษาหารือแนวทางแก้ไข 
สร้างแนวทางการปฏิบัติ วิเคราะห์ถึงความต้องการของผู้รับบริการและปฏิบัติเพื่อตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการแต่ละกรณี เพื่อให้ได้คุณภาพการบริการอย่างแท้จริง 
 จากแนวคิดดังกล่าวข้างต้นพอสรุปได้ว่า การพัฒนาคุณภาพบริการ หมายถึง กิจกรรมที่ 
ผู้ปฏิบัติมีส่วนร่วมในการวิเคราะห์ปัญหา แก้ปัญหา ก าหนดแนวทางในการปฏิบัติร่วมกันใน
สถานการณ์จริงเพื่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลงท าให้ปัญหาและอุปสรรคในการด าเนินงานหมดไป 
 คุณภาพการบริการ ลูกค้าคือผู้ตัดสิน 
 คุณภาพการบริการ หมายถึง การรับรู้ของลูกค้าที่มีต่อการบริการว่าตรงหรือเหนือความ
คาดหวังมากน้อยเพียงใด ดังนั้นลูกค้าจึงเป็นผู้ตัดสินคุณภาพการบริการ ที่น าเสนอโดยพนักงานของ
ธุรกิจนั้น ๆ (ชัยเสฏฐ์ พรหมศรี, 2549, หน้า 50-52) 
 ประเมินผลคุณภาพการบริการ (Customer Evaluation of Service Quality) 
 ดังที่ได้กล่าวไปแล้วว่า การบริการเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ ดังนั้นจึงเป็นเร่ืองยากที่ลูกค้าจะ
ประเมิน เพราะการบริการไม่เหมือนการประเมินคุณภาพสินค้าที่สามารถจับต้องได้ สัมผัสได้หรือ
ลองได้ก่อนที่จะตัดสินใจซื้อ หรือที่เรียกว่า “การค้นหาคุณภาพ” ไม่ว่าจะเป็นการลองเสื้อผ้า  
ก่อนตัดสินใจซื้อ หรือการลองขับรถยนต์ เป็นต้น 
 ส่วนมากแล้วการตัดสินคุณภาพการบริการขึ้นอยู่กับ “ประสบการณ์” เช่น รสชาติความ
พึงพอใจ ซึ่งเป็นคุณสมบัติที่สามารถประเมินได้เฉพาะช่วงเวลาที่รับบริการเท่านั้น นอกจากนี้ยัง
ขึน้อยู่กับ “ความเชื่อถือ ศรัทธา” แม้บางคร้ังลูกค้าก็ไม่สามารถประเมินคุณภาพได้หลังจากรับ
บริการ เช่น การผ่าตัด การรับค าปรึกษาทางกฎหมาย เพราะลูกค้ามีความรู้ไม่เพียงพอที่จะประเมิน
คุณภาพของการบริการในลักษณะนี้ได้ 
 ปัจจัยท่ีส่งผลกระทบต่อคุณภาพ 
 การน าเสนอบริการที่มีคุณภาพให้ลูกค้าไม่ใช่เร่ืองง่ายนัก เพราะความผิดพลาดสามารถเก
ขึ้นได้เสมอ ทั้งจากการกระท าของมนุษย์และเคร่ืองจักรที่มีมนุษย์เป็นผู้ควบคุม ท าให้ธุรกิจไม่
สามารถให้บริการที่มีคุณภาพได้ 100% แต่ผู้ให้บริการก็ต้องพิจารณาถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพ 
เพื่อน าไปสู่การหาวิธีปรับปรุง ซึ่งปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อคุณภาพการบริการมีด้วยกัน 4 ประการ 
คือ 
 1.  การวิเคราะห์ความต้องการหรือคาดหวังของลูกค้า โดยที่ผู้ให้บริการต้องเข้าใจความ
ต้องการและคาดหวัง เพื่อให้ตรงหรือเกินกว่าความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า 
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 2.  เจาะจงคุณภาพการบริการ เมื่อบริษัทหรือองค์กรเข้าใจความต้องการของลูกค้าแล้ว 
ต้องก าหนดเป้าหมายเพื่อสร้างความแน่ใจต่อการน าเสนอบริการที่ดีมีคุณภาพ ซึ่งเป้าหมายเหล่านี้
ถูกก าหนดขึ้นจากการปฏิบัติของพนักงานหรือเคร่ืองจักร 
 3.  การปฏิบัติของพนักงาน หลังจากที่องค์กรได้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพการบริการ 
โดยที่ผู้จัดการและพนักงานทุกคนให้ค ามั่นสัญญาที่จะปฏิบัติตามมาตรฐานที่ก าหนดไว้แล้ว ก็ต้อง
หาแนวทางที่จะท าให้พนักงานได้รับการฝึกอบรมอย่างเหมาะสม เพื่อแน่ใจว่ามีประสิทธิภาพใน
การให้บริการในการให้บริการเป็นอย่างดี 
 4.  จัดการต่อความคาดหวังในการบริการ เน่ืองจากความคาดหวังที่เป็นสิ่งส าคัญอย่างยิ่ง
ต่อประเมินคุณภาพ ดังนั้นองค์กรหรือผู้ใช้บริการต้องก าหนดความคาดหวังที่เป็นจริงในการน า
ลูกค้า ซึ่งสามารถได้โดยผ่านการโฆษณาหรือการสื่อสารภายในองค์กร เช่นให้ค ามั่นสัญญาเกี่ยวกับ
การบริการที่จะมอบให้ลูกค้า เพื่อไม่ให้เกิดความรู้สึกที่ไม่ดี หากการบริการนั้น ๆ ไม่เป็นตามที่
คาดหวัง 
 องค์ประกอบเพื่อการวัดคุณภาพการบริการ 
 Parasuraman ได้ท าการวิจัยคุณภาพการให้บริการโดยพัฒนาเทคนิคที่เรียกว่า
“SERVOUAL” ซึ่งใช้องค์ประกอบที่ส าคัญ 5 ด้านในการวัดความคาดหวังและรับรู้ของลูกค้าเพื่อ
ประเมินคุณภาพการบริการ องค์ประกอบเหล่านี้ได้แก่ (ชัยเสฏฐ์ พรหมศรี, 2549, หน้า 53-54)  
 1.  รูปลักษณ์ที่สัมผัสได้ (Tangibles) หมายถึง สาธารณูปโภคอุปกรณ์เคร่ืองมือ และการ
แต่งกายของบุคลากรในองค์กร สามารถประยุกต์ใช้กับธุรกิจบริการแต่ละแห่งได้ดังนี้ 
  1.1  ควรมีอุปกรณ์ที่ทันสมัยและมีคุณภาพ 
  1.2  มีอาคารสถานที่ที่ดูดี 
  1.3  พนักงานและเจ้าหน้าที่แต่งกายเหมาะสม 
 2.  ความน่าเชื่อถือ (Reliability) เป็นความสามารถในการปฏิบัติหรือในบริการตามที่
สัญญาไว้อย่างถูกต้อง สามารถประยุกต์ใช้กับธุรกิจบริการดังนี้ 
  2.1  ให้บริการอย่างที่สัญญาไว้หรือไม่ 
  2.2  ไม่ควรมีความผิดพลาดเกดขึ้นในการบริการ 
 3.  ความรับผิดชอบ (Responsiveness) คือความต้ังใจที่จะช่วยลูกค้าและให้บริการที่ 
ฉับไว 
  3.1  ควรบริการลูกค้าได้อย่างทันท่วงที 
  3.2  ตั้งใจช่วยเหลือลูกค้า 
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 4.  ความแน่นอน (Assurance) หมายถึง ความรู้และมารยาทของพนักงาน รวมถึง
ความสามารถในการสร้างความเชื่อถือและไว้วางใจ 
  4.1  รับมือกับปัญหาลูกค้าได้ 
  4.2  เก็บความลับของลูกค้าได้เป็นอย่างดี 
  4.3  มีความสุภาพ อ่อนโยนกับลูกค้าตลอดเวลา เช่น การพูดจา กิริยามารยาท 
  4.4  มีความรู้ที่จะตอบค าถามของลูกค้า 
 5.  ความเอาใจใส่ (Empathy) เป็นความเข้าอกเข้าใจ ให้ความสนใจแก่ลูกค้าเฉพาะราย 
  5.1  ลูกค้าควรได้รับความสนใจเป็นรายบุคคล 
  5.2  ควรมีบุคลากรที่เพียงพอต่อการให้ค าปรึกษา 
  5.3  มีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าในลักษณะที่เป็นห่วงเป็นใย 
 คอธเบิร์ก (Cothberg, 1967 อ้างถึงใน จงรัก มงคลธรรม, 2548, หน้า 22) ให้ความเห็นว่า
การบริการต้องประกอบด้วยคุณลักษณะ 3 ประการ คือ 
 1.  ด้านสภาพแวดล้อมและสถานที่ หมายถึง สภาพการท างานที่เป็นด้านกายภาพ ได้เเก่ 
สภาพแวดล้อม เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ วัสดุอุปกรณ์ สิ่งอ านวยความสะดวก ในการปฏิบัติงาน ต่าง ๆ 
  2.  ด้านภาพลักษณ์การให้บริการ หมายถึง สิ่งที่เกิดขึ้นจากความรู้สึกของแต่ละบุคคลต่อ
สิ่งต่าง ๆ เป็นการผ่านการตีความหมาย การเลือกสรร และการให้ความหมายของตนเอง มีส่วน
ส าคัญเป็นอย่างยิ่งต่อการด าเนินงานของหน่วยงาน มีความจริงใจในการให้บริการ มีการจัดองค์กร 
ที่ด ีมีการบริหารงานที่ดี 
 3.  ด้านการให้บริการ หมายถึง การแสดงออกถึงความพยายามที่จะรับฟังและเข้าใจลูกค้า
ทั้งภายในและภายนอกองค์การ การรับรู้ถึงความต้องการ  
 จะเห็นได้ว่าองค์ประกอบเหล่านี้เป็นเร่ืองที่ธุรกิจบริการแต่ละแห่งต้องถามตัวเองให้ได้
ว่ามีความพร้อมตามมิติต่าง ๆ แล้วหรือยัง โดยเฉพาะความเข้าอกเข้าใจซึ่งเป็นองค์ประกอบที่ถูก
มองข้าม แต่ท่ามกลางสภาวะการแข่งขันในปัจจุบัน คงปฏิเสธไม่ได้ว่าความต้องการเพิ่มฐานลูกค้า
หรือรักษาลูกค้าเดิมเป็นเร่ืองที่ธุรกิจแต่ละแห่งพยายามแสวงหา หากมองตามมิติด้านคุณภาพการ
บริการ องค์ประกอบทั้งหมดเป็นสิ่งที่ธุรกิจแต่ละแห่งต้องพัฒนาให้มีประสิทธิภาพสูงสุด ต่อการ
บริการด้วยความเข้าอกเข้าใจ 
 จริง ๆ แล้วทักษะด้านความเข้าอกเข้าใจ เป็นสิ่งที่พนักงานบริการหลาย ๆ คนมีติดตัวอยู่
ก่อนจ าท าหน้าที่ด้วยซ้ าไป ไม่เช่นน้ันคงไม่เลือกเดินเข้ามาบนเส้นทางสายนี้ แต่ท าอย่างไรที่จะเพิ่ม
ประสิทธิภาพทักษะให้สูงขึ้น เพราะเมื่อออกไปปฏิบัติงานจริง ต้องเผชิญกับสถานการณ์ที่แตกต่าง
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ท่ามกลางความกดดัน เร่งรีบ และจ านวนลูกค้าที่มีมากน้อยแตกต่างในแต่ละวัน อาจส่งผลให้
ประสิทธิภาพการบริการด้วยความเข้าอกเข้าใจลดน้อยลง 
 

ทฤษฎีความคาดหวัง 
 ความหมายของความคาดหวัง 
 สุรางค์ จันทร์เอม (2544, หน้า 44) ความคาดหวัง หมายถึง ความเชื่อว่าสิ่งใดน่าจะเกิดขึ้น
และสิ่งใดบ้างน่าจะไม่เกิดขึ้น การคาดหวังจะเกิดขึ้นได้ถูกต้องหรือไม่ขึ้นอยู่กับประสบการณ์ของ
แต่ละบุคคล 
 ศักดิ์พิสุทธิ์ อัครสิริธีรกุล (2544, หน้า 32-33) ความคาดหวัง หมายถึง ความต้องการหรือ
การคาดคะเนของบุคคลที่มีทั้งต่อตนเอง บุคคลอ่ืนและสถานการณ์รอบตัวให้มีพฤติกรรม หรือ
เหตุการณ์ในอนาคตให้เป็นไปตามความพอใจของตนเอง ซึ่งความต้องการหรือการคาดคะเนของ
บุคคลนั้นขึ้นอยู่กับความรู้สึกหรือแรงจูงใจและประสบการณ์ทั้งในอดีตและปัจจุบันของแต่ละ
บุคคลด้วย 
 ปริญดา เลิกสายเพ็ง (2545, หน้า 59) ความคาดหวังเป็นความคิด ความรู้สึก  
ความต้องการหรือความมุ่งหวังของบุคคลที่มีต่อบางอย่าง ซึ่งจะเป็นบุคคล เหตุการณ์ การกระท า 
ฯลฯ เป็นการคิดไว้ล่วงหน้า และความคาดหวังจะเป็นไปตามประสบการณ์ของบุคคล 
 สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2546, หน้า 50) ความคาดหวัง หมายถึง ทัศนคติเกี่ยวกับ 
ความปรารถนา ความต้องการความรู้สึกนึกคิด และการคาดการณ์ของผู้ใช้บริการ โดยใช้
ประสบการณ์ที่เคยประสบมาเป็นปัจจัยก าหนดระดับความคาดหวัง เพื่อได้รับผลลัพธ์ตามต้องการ 
 สรุปความคาดหวัง หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดหรือความคิดเห็นด้วยวิจารณญาณ  เกี่ยวกับ
ความคาดคะเนหรือการคาดการณ์ล่วงหน้าถึงสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยใช้ประสบการณ์ที่เคยประสบมา
เป็นปัจจัยก าหนดระดับความคาดหวัง เพื่อได้รับผลลัพธ์ตามต้องการ  
 องค์ประกอบของความคาดหวัง 
 ความคาดหวังของลูกค้าแต่ละคนมีความหมายแตกต่างกันแต่จะประกอบด้วยความ
คาดหวังในสองระดับ และระยะห่างที่ยอมรับได้ คือ (สมวงศ์  พงศ์สถาพร, 2546, หน้า 50-51) 
 1.  ความคาดหวังที่ลูกค้าต้องการจะได้รับ เป็นสิ่งที่ลูกค้ามีความต้องการและเชื่อว่า
เป็นไปได้หรือควรจะรับบริการ 
 2.  ระดับขั้นต่ าของบริการที่ยอมรับเป็นระดับขั้นต่ าที่ลูกค้ายอมรับได้หากไม่ได้ตามที่ตั้ง
ความคาดหวังเอาไว้ในตอนแรก 
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 3.  ระยะห่างความคาดหวัง เป็นระยะห่างของความคาดหวังที่ต้องการระดับขั้นต่ าบริการ
ที่ยอมรับได้ของลูกค้า 
 ทฤษฎีความคาดหวัง 
 ทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวังของบุคคลได้อิทธิพลจาก วรูม (Vroom, 1964) ได้กล่าวถึง
ความสัมพันธ์ขององค์ประกอบ 3 ส่วน ดังนี ้
 V มาจากค าว่า Valence หมายถึง ความพึงพอใจ 
 I มาจากค าว่า Instrumentality หมายถึง สื่อ เคร่ืองอุปกรณ์ ซึ่งเป็นวิธีที่จะน าไปสู่ 
ความพึงพอใจ 
 E มาจากค าว่า Expectancy หมายถึง ความคาดหวังภายในตัวบุคคลนั้น ๆ  
 ซึ่งแต่ละบุคคลจะมีความต้องการสิ่งหลายอย่าง และทุกบุคคลมีการแสวงหาโดยอย่าง
น้อยที่สุดก็คือ ความต้องการด้านอาหาร เสื้อผ้า ที่อยู่อาศัย และยารักษาโรค เมื่อปัจจัยดังกล่าวได้รับ
การตอบสนองแล้ว จะมีความต้องการในระดับสูงขึ้นเร่ือย ๆ จากความต้องการในหลายสิ่งหลาย
อย่าง ท าให้เกิดความพยายามที่จะกระท าด้วยวิธีการใดวิธีการหนึ่ง ด้วยสื่อหรือเคร่ืองมืออย่างใด
อย่างหนึ่ง เพื่อให้บรรลุความพอใจ หรือเพื่อให้ได้รับผลของการด าเนินการ ตามที่ได้แสดงความ
พยายามเรียกว่า ความคาดหวังหรือความพึงพอใจในสิ่งต่าง ๆ ซึ่งความคาดหวังอาจจะเป็นไปใน
ทางบวกหรือทางลบก็ได้ 
 ดังนั้นทฤษฎีความคาดหวังจึง หมายถึง แรงจูงใจที่เกิดขึ้นจากบุคคลที่มีความต้องการ
หลายอย่าง และเชื่อว่าถ้าด าเนินการตามวิธีนี้ จะได้รับผลตอบแทนเช่นกัน เมื่อเป็นเช่นนี้แล้วจึง
ตัดสินใจกระท า ส่วนผลที่อาจจะท าให้เกิดความพอใจหรือไม่ก็ได้ แต่มีแรงจูงใจให้ท างาน ตาม
ความเชื่อว่าเป็นไปอย่างที่คาดหวังไว้ กล่าวคือทฤษฎีของวรูม เห็นว่า ความคาดหวังเป็นความ
พยายามของบุคคลที่ใช้ไปเพื่อให้ได้ผลลัพธ์ในระดับหนึ่งมานั้น จะถูกก าหนดโดยอิทธิพลของ
ความคาดหวังของบุคคลที่มีต่อผลลัพธ์ที่จะเกิดขึ้นโดยตัวบุคคลเองและสภาพแวดล้อม จะร่วมกัน
ก าหนดพฤติกรรมของบุคคลนั้นประการหนึ่ง และบุคคลจะตัดสินใจเกี่ยวกับพฤติกรรมของตนเอง
ในองค์การอีกประการหนึ่ง   
 

หลักการให้บริการท่ีดีของธนาคาร 
 เน่ืองจากความส าคัญของสัมพันธภาพที่ดีระหว่างผู้ซื้อและผู้ขายที่มีต่อยอดการขาย            
การพัฒนาทางด้านลูกค้าสัมพันธ์จึงเป็นเร่ืองที่เกี่ยวข้องกับการวางแผนการขายในระยะยาว การจะ
สร้างสัมพันธภาพที่ดีระหว่างผู้ซื้อและผู้ขาย จึงจ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องอาศัยเจตนารมณ์อันแน่วแน่ 
สัมพันธภาพที่ดีระหว่างผู้ขายสินค้าหรือบริการ และลูกคา้หรือผู้รับบริการนั้น ถือว่าเป็นสิ่งที่มีค่าดั่ง
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ทอง ทั้งนี้เพราะเป็นสิ่งที่เสาะแสวงหาได้ยาก เมื่อได้มาแล้วก็ยากที่จะรักษาไว้ ดั่งความสวยของ
ดอกไม้ที่ไม่มีความคงทน นอกจากนี้ยังมีผู้กล่าวอีกว่า สัมพันธภาพที่ดีระหว่างลูกค้ากับผู้ขายมีพลัง
ดั่งเคร่ืองเทอร์โบ ซึ่งยากที่จะสร้างขึ้นได้ (อนุชา อานมวัฒน์, 2547, หน้า 13-15) ในการสร้าง
สัมพันธภาพที่ดีระหว่างลูกค้าหรือผู้ใช้บริการกับผู้ขายหรือผู้บริการนั้นจะต้องอาศัยความร่วมมือ
จากทุกฝ่าย แต่ผู้ประกบการหรือพนักงานของบริษัทร้านค้าหรือองค์การทางการขายต่างจะต้อง
ได้รับการอบรมและชี้แจงให้ทราบถึงนโยบายและแนวทางในการปฏิบัติ ให้เกิดความสัมพันธ์ที่ดี 
ซึ่งสถาบันโฟว์เมนส์ได้ให้แนวทางการพัฒนาลูกค้าสัมพันธ์ไว้ ดังนี้ 
  ผู้ประกอบการจะต้องมีทัศนคติที่ดีต่อลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ และขณะเดียวกัน                
ก็จะต้องกระท าตนให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการมีทัศนคติที่ดีต่อผู้ขายหรือผู้บริการเช่นกัน การที่จะพูด
อะไรท าอะไร จะต้องท าด้วยความมั่นใจว่าจะไม่ก่อให้เกิดทัศนคติในทางลบขึ้นกับฝ่ายหนึ่งฝ่ายใด  
ที่ส าคัญที่สุดพนักงานหรือเจ้าหน้าที่ของผู้ประกอบการจะต้องสร้างทัศนคติที่ดีขึ้นในตัวลูกค้าหรือ   
ผู้มารับบริการว่า บริษัทหรือองค์กรที่ลูกค้ามาท าธุรกิจนี้เป็นสถานที่ที่ดีที่สุด ให้บริการที่ดีที่สุดและ
น่าเชื่อถือมากที่สุด 
 1.  พนักงานของบริษัทที่ประกอบธุรกิจต่าง ๆ จะต้องเป็นผู้มีความภูมิฐานมีบุคลิกภาพ 
ที่ดี มีการแต่งกายที่สะอาดเรียบร้อยดูมีสง่าราศีในทางปฏิบัติ หรือในความเป็นจริงพนักงานที่ต้อง
พบลูกค้า หรือผู้ใช้บริการจ าเป็นที่จะต้องแต่งตัวให้เรียบร้อยดูสะอาดตามากกว่าพนักงานที่ท างาน
ในส่วนที่ไม่ต้องติดต่อกับลูกค้า หรือผู้ใช้บริการ 
 2.  ในการติดต่อหรือให้บริการลูกค้านั้น เจ้าหน้าที่หรือพนักงานควรจะให้ลูกค้า หรือ   
ผู้รับบริการทราบว่าตนเองต้องท าอะไรบ้างจะต้องใช้เวลามากน้อยเท่าใด มีพนักงานคนอ่ืนหรือไม่    
ลูกค้าจะต้องพบหรือติดต่อด้วย ในการติดต่อหรือให้บริการน้ันจะต้องสร้างความรู้สึกว่าผู้ให้บริการ
เป็นบุคคลที่มีความพร้อม และตั้งใจที่จะช่วยเหลือให้บริการแก่ลูกค้าอย่างเต็มที่ 
 3.  เมื่อมีลูกค้าหรือผู้รับบริการเข้ามาติดต่อธุรกิจหรือขอรับบริการ พนักงานของ          
ผู้ประกอบการจะต้องให้ความส าคัญและความสนใจแก่ลูกค้าทันที แม้ว่าในขณะนั้นอาจจะก าลัง
ท างานอ่ืนอยู่ก็ตาม การให้ความสนใจนั้นยังจะต้องรวมไปถึงความพยายามที่จะให้ความช่วยเหลือ 
หรือบริการทันที 
 4.  อย่าพยายามพูด หรือเน้นในสิ่งที่เป็นจุดเด่นของสินค้าหรือบริการกับลูกค้าประจ า แต่
จะต้องพูดถึง หรือกล่าวถึงความส าคัญของตัวลูกค้าประจ าที่มีต่อบริษัทหรือธุรกิจที่ประกอบอยู่ 
 5.  พยายามให้ความช่วยเหลือ หรือบริการบางสิ่งบางอย่างที่สามารถแก้ไขปัญหาหรือ
ความต้องการของลูกค้าก็สามารถกระท าได้ การให้อะไรนอกเหนือจากสินค้า หรือบริการที่ได้รับ



28 

ตามปกติจะต้องเป็นตัวกระตุ้นให้เกิดสัมพันธภาพที่ดีระหว่างลูกค้าหรือผู้ใช้บริการกับบริษัทที่
ประกอบการ 
 6.  ถ้าเกิดความล่าช้าในการส่งสินค้า หรือการให้บริการอันเนื่องมาจากเหตุขัดข้องบาง
ประการที่มิได้คาดหมายนับว่าเป็นความสูญเสียในทางธุรกิจอย่างมาก ซึ่งในสถานการณ์เช่นนั้น
ความเสียหายต่าง ๆ ยากที่จะแก้ไขหรือท าให้ลดน้อยลง แต่หนทางเดียวที่จะป้องกันความรู้สึกที่ไม่
ดีของลูกค้า หรือผู้ใช้บริการที่มีต่อบริษัทก็คือการขออภัยและรับผิดต่อลูกค้า และอธิบายให้ทราบถึง
สาเหตุให้ลูกค้าทราบแต่ต้องไม่ลืมว่าทางบริษัท หรือผู้ประกอบการจ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องป้องกัน
ไม่ให้เกิดเหตุการณ์เช่นน้ีอีกในอนาคต 
 7.  ในยามที่ลูกค้า หรือผู้ใช้บริการมีความข้องใจหรือมีข้อสงสัยในเร่ืองใด พนักงาน หรือ
ผู้ให้บริการจะต้องให้ความสนใจ และตอบค าถามโดยไม่มีการรีรอ หรือล่าช้า 
 8.  ตอบหรืออธิบาย หรือแก้ไขข้อร้องเรียนของลูกค้าอย่างทันทีทันใด เช่นเดียวกับการ
ไม่รีรอในการตอบซักถามข้อข้องใจ การไม่รีบแก้ไขข้อร้องเรียนเป็นการสูญเสียทางธุรกิจอัน
เน่ืองมาจากการสูญเสียความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า 
 9.  ในยามที่ไม่สามารถให้สนิค้าหรือบริการที่ลูกค้าต้องการได้ อันเนื่องมาจากเหตุต่าง ๆ 
เช่น สินค้าหมด พนักงานของบริษัทผู้ประกอบการจะต้องให้ความช่วยเหลือลูกค้าให้ได้รับสินค้า 
หรือบริการจากที่อื่น ลูกค้าที่ได้รับความช่วยเหลือนี้อาจกลับมาซื้อสินค้าหรือใช้บริการต่อไปใน
อนาคต การไม่ให้ความช่วยเหลือจึงเป็นการสูญเสียลูกค้าไปจ านวนหนึ่ง 
 กรอบแนวคิดทฤษฎีที่กล่าวมานี้ เป็นกรอบแนวคิดที่มองความสัมพันธ์ที่ระหว่างลูกค้า
หรือผู้ใช้บริการกับผู้ขายหรือผู้ให้บริการว่าเป็นตัวก าหนดความพึงพอใจในบริการ ที่ได้รับซึ่ง
แนวความคิดที่กล่าวมานี้เป็นแนวความคิดที่พัฒนามาตั้งแต่ทศวรรษ 1960 และประมาณ 35 ปี ที่
ผ่านมานี้ แนวความคิดนี้ได้รับการพัฒนาไปบ้างจากกฎเกณฑ์ในการสร้างความพึงพอใจโดยผ่าน
ความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างฝ่ายผู้รับบริการกับฝ่ายผู้ให้บริการที่มีเพียง 10 ข้อ ได้พัฒนาเพิ่มเป็น 13 ข้อ 
ดังนี้ (อดุลย์ หริรักษ์เสาวณีย์, 2547, หน้า 15-20)  
 1.  รักษาค ามั่นสัญญาที่ให้ไว้กับลูกค้าหรือผู้รับบริการในการประกอบธุรกิจใด ๆ ก็ตาม
มักจะต้องมีการนัดหมายในการให้บริการต่าง ๆ เช่น บริการซ่อมหลังการขาย หรือบางคร้ังถ้า    
สินค้าเป็นเรื่องของการบริการที่ไม่สามารถจับต้องได้ ถ้าผู้รับบริการมีปัญหาใดก็ตาม องค์กรหรือ
ผู้ประกอบการจะต้องให้ความสนใจในการให้บริการ เมื่อมีการนัดหมายจะให้บริการเมื่อใดก็ตาม 
หรืออย่างไรก็ตาม องค์กรนั้นจะต้องท าตามการนัดหมาย หรือข้อตกลงนั้นโดยไม่บิดพลิ้ว และควร
ให้บริการอย่างรวดเร็วอย่างมีประสิทธิภาพ และอย่างมีมิตรภาพด้วยสีหน้ายิ้มแย้มแจ่มใส มีความ
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นอบน้อมโดยไม่มีการบ่นถึงความเหน่ือยยากหรือสิ้นเปลืองต่าง ๆ การกระท าเช่นน้ีถือว่าเป็นกฎ
ส าคัญข้อแรกที่ผู้ให้บริการจะต้องถือเป็นกฎเกณฑ์ให้บริการแก่ลูกค้า 
 2.  ตอบรับโทรศัพท์ที่โทรเข้ามาอย่างรวดเร็วภายในไม่เกิน 5 วินาที การตอบรับ
โทรศัพท์ช้าถือว่าเป็นการท าลายภาพพจน์และความน่าเชื่อถือของบริษัท ได้มีการวิจัยพบว่าเวลา 5 
วินาที เป็นการที่ผู้โทรศัพท์จะมีความรู้สึกสามารถอดทนการรอคอยได้ดีที่สุดการปล่อยให้ลูกค้าที่
ใช้บริการทางโทรศัพท์รอคอยเกิน 5 วินาที อาจมีผลท าให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกที่ไม่ดีต่อบริษัท และ
บริการน้ัน ๆ หรือลูกค้าอาจจะเปลี่ยนใจไปใช้บริการที่อ่ืน 
 แนวความคิดในข้อนี้เป็นแนวคิดของการประกอบธุรกิจสมัยใหม่ที่ต้องใช้โทรศัพท์เป็น
การสื่อสาร ซึ่งต่างจากแนวคิดสมัยก่อน ซึ่งเมื่อการใช้โทรศัพท์ในธุรกิจน้อย หรือไม่มีเลย 
 3.  ตอบรับในเร่ืองได้รับเอกสารหรือหลักฐานต่าง ๆ ภายใน 2 วัน เอกสารบางอย่างที่ส่ง
มายังบริษัทอาจจะไม่จ าเป็นต้องตอบ แต่ว่าเอกสารที่เกี่ยวข้องกับการขอใช้บริการหรือสอบถาม
บริการ หรือข้อแนะน าต่าง ๆ ที่มีต่อองค์กร ควรจะได้รับการตอบรับทันที การตอบจะตอบในรูป  
จดหมาย โทรศัพท์หรือบุคคลก็ได้ แต่ทั้งหมดนี้ควรจะได้แล้วเสร็จภายใน 2 วัน อาจจะมีเอกสาร
บางอย่างที่ไม่สามารถตอบได้ภายใน 2 วัน แต่ผู้ขาย หรือผู้ให้บริการจะต้องมีการตั้งเป้าหมายที่แน่
ชัดว่าจะท าให้เสร็จเมื่อใด ในการตอบเอกสารต่าง ๆ เหล่านี้ เจ้าของหรือบุคคลที่อ้างถึงในจดหมาย
หรือเอกสารนั้น ควรจะเป็นผู้ตอบหรือมีลายเซ็นแสดงว่าได้ตอบ ไม่ใช่ให้ผู้อ่ืนตอบแทน 
 4.  ไม่ควรให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการรอคอยนานเกิน 5 นาที การให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการ
รอคอยเป็นเวลานาน ก่อนที่จะมีผู้ให้บริการ เป็นการสร้างความรู้สึกที่ไม่ดีต่อลูกค้า หรือผู้รับบริการ 
หลักความจริงข้อหนึ่งที่ควรยึดถือ คือ “เวลาเป็นเงินเป็นทอง” ดังนั้นการปล่อยให้ลูกค้ารอคอยเป็น
เวลานาน ๆ เป็นการสูญเสียทางเศรษฐกิจของลูกค้า ลูกค้าก็จะมีความรู้สึกว่าบริการที่ตนได้รับนั้น
มันราคาแพงทั้ง ๆ ที่มองไม่เห็นตัวเงินที่เกี่ยวข้อง ดังนั้นการที่ผู้ขายหรือผู้ใช้บริการสามารถ
ให้บริการโดยรวดเร็วจึงเป็นปัจจัยหนึ่งในการสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการ การ
จัดระบบนัดหมายให้ดีมีประสิทธิภาพจะเป็นมาตรการหนึ่งในการลดเวลาการรอคอยแต่ต้อง
ระมัดระวังไม่ให้ลูกค้าต้องมารอคอย และมีการผิดเวลานัดหมายเป็นอันขาด 
 5.  พนักงานทุกคนจะต้องมีทัศนคติที่ดีต่อลูกค้าการติดต่อหรือท าธุรกิจทุกคร้ังพนักงาน
จะต้องท าแบบให้เกียรติแก่ลูกค้าแสดงกิริยามารยาทเรียบร้อยอ่อนน้อมถ่อมตน มีความเป็นมิตรกับ
ลูกค้า และต้องแสดงความสนใจในตัวลูกค้า มีผู้วิจัยพบว่ามีลูกค้าอยู่ประมาณ 1 เปอร์เซ็นต์ที่แสดง
กิริยามารยาทไม่เรียบร้อย หรือก้าวร้าวต่อพนักงานหรือผู้ให้บริการ ซึ่งจ านวนนี้จะถือว่า เล็กน้อย 
เมื่อเทียบกับลูกค้าอีก 99 เปอร์เซ็นต์ ที่สุภาพเรียบร้อย นอบน้อม แต่ในกฎหรือแนวทางของการ
สร้างลูกค้าสัมพันธ์ที่ดีนั้น ลูกค้าจ านวน 1 เปอร์เซ็นต์นี้ ก็ควรจะได้รับบริการอย่างสุภาพและไม่ต้อง
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แสดงอาการก้าวร้าวตอบ การมีทัศนคติที่ดีของพนักงานผู้ขาย หรือเจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการนั้นจะ
สามารถเห็นได้จากรอยยิ้มบนในหน้า ค าพูดที่อ่อนหวานหรือราบร่ืนหู ความสนใจที่ให้แก่ลูกค้าที่
อาจผ่านสายตาที่มองดูลูกค้าหรือผู้มาใช้บริการ และค าพูดขอบคุณที่ให้แก่ลูกค้า สิ่งเหล่านี้เป็นเพียง
สิ่งเล็กน้อยที่ผู้ให้บริการจะสามารถให้แก่ลูกค้า หรือผู้มารับบริการได้ แต่เมื่อให้ไปแล้วพบว่ามีมนต์
ขลังอย่างมากในการดึงดูดตัวลูกค้าให้กลับมาใช้บริการอีก 
 6.  เมื่อมีสิ่งบกพร่องเกิดขึ้นรีบไปหาลูกค้าหรือผู้ใช้บริการก่อนที่ผู้ซื้อสินค้า หรือ
ผู้ใช้บริการจะมาหา ความผิดพลาดหรือบกพร่องบางประการเป็นสิ่งที่เกิดขึ้นได้เสมอ เช่น บริษัทได้
ให้สัญญาแก่ลูกค้าว่าจะส่งมอบของให้ภายในเวลาใดเวลาหนึ่ง หรือสัญญาว่าจะซ่อมสินค้าที่ซื้อไป
ให้เสร็จภายในเวลาที่นัดหมาย แต่ไม่สามารถท าได้เนื่องจากเหตุสุดวิสัย เช่น พนักงานซ่อมหรือ
พนักงานส่งของไม่มาท างาน อันเนื่องมาจากอุบัติเหตุ หรือเหตุสุดวิสัยต่าง ๆ ในสถานการณ์เช่นนี้ 
จ าเป็นอย่างยิ่งที่ผู้ขายหรือผู้ให้บริการจะต้องรีบติดต่อและแจ้งให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการทราบก่อนที่
เขาจะมาพบหรือทราบว่าท่านไม่สามารถท าตามที่เขาคาดหวังไว้ การกระท าเช่นนี้จะท าให้
สถานการณ์ต่าง ๆ ไม่เลวลง และผู้ขายและผู้ให้บริการสามารถลดความรู้สึกที่ไม่ดีของลูกค้า หรือ
ผู้รับบริการได้ในปัจจุบันน้ีระบบการสื่อสารได้พัฒนาไปมาก การติดต่อกับลูกค้าหรือผู้รับบริการ               
จึงเป็นสิ่งที่กระท าได้ง่านโดยโทรศัพท์ หรือไปรษณีย์ด่วนพิเศษ (EMS) หรือแม้กระทั่งโดยทาง
รถยนต์ จึงไม่มีเหตุผลอะไรที่จะไม่แจ้งให้ลูกค้า หรือผู้รับบริการทราบล่วงหน้า 
 7.  การติดต่อสื่อสารหรือเจรจาธุรกิจต่าง ๆ ระหว่างผู้ซื้อและผู้ขายบริการจะต้องด าเนิน
อยู่บนรากฐานของความซื่อสัตย์ต่อกันและกันอย่างเปิดเผย ตัวอย่างในเร่ืองนี้ได้แก่การที่จะให้   
ลูกค้าทราบว่ามีบริการซ่อม หรือรับประกันอะไรบ้าง หลังจากการขายและจะต้องบอกด้วยว่าบริการ
นั้นมีข้อยกเว้นอะไรบ้าง มิใช่มุ่งพูดแต่ด้านดีเพียงเพื่อให้ลูกค้าตัดสินใจซื้อสินค้าหรือเลือกใช้
บริการ 
 8.  ระบบการท างานจะต้องมีความน่าเชื่อมั่นในที่นี้หมายถึงว่า ระบบการให้บริการ ต่างๆ 
จะต้องอยู่ในสภาพดี ท างานได้ตลอดเวลา เช่น เคร่ืองรับโทรศัพท์ในห้องพักของโรงแรม หรือ
เคร่ืองท าน้ าอุ่น หรือลิฟท์ของโรงแรม จะต้องท างานได้ตลอดเวลา จะต้องมีการตรวจสอบ
ตลอดเวลา ถ้าเสียหรือไม่สามารถท างานได้จะต้องรีบจัดการแก้ไขในการให้บริการทางด้านธนาคาร
ก็อาจหมายถึงว่า ระบบการส่งใบแจ้งยอดเงินไม่ว่าจะเป็นเงินฝากหรือเงินกู้จะต้องถึงมือผู้รับอย่าง
รวดเร็ว ไม่ช้า หรือจ่าหน้าที่อยู่ผิดพลาด หรือแจ้งยอดผิดพลาด เป็นต้น ถ้าภาวการณ์ ทางด้านลบ
เหล่านี้เกิดขึ้น อันเน่ืองมาจากความไม่น่าเชื่อถือของระบบ ก็ย่อมจะมีภาพพจน์ที่ไม่ดีต่อองค์กรหรือ
ผู้ประกอบการและที่ส าคัญย่อมสร้างความไม่น่าพึงพอใจให้แก่ลูกค้าหรือผู้รับบริการ 
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 9.  การแก้ไขปัญหา หรือข้อผิดพลาดทุกด้านอย่างรวดเร็ว ข้อน้ีหมายถึงว่าไม่ควรให้มี
ความผิดพลาดในเร่ืองเดียวกันเกิดขึ้นเป็นคร้ังที่สองโดยเฉพาะอย่างยิ่งกับลูกค้าคนเดียวกันหรือ
ผู้รับบริการรายเดียวกัน ตัวอย่างเช่น ลูกค้าแจ้งว่ายอดเงินฝากผิดพลาด หรือสะกดชื่อหรือนามสกุล
ผิดพลาด ธนาคารก็ยังไม่ได้แก้ไขปัญหาน้ันทันที ยังคงสะกดชื่อ หรือนามสกุลลูกค้าผิดพลาด
เหมือนเช่นเดิม 
 10.  พนักงานทุกคนในที่ท างานจะต้องเป็นผู้รู้ คือรู้ข้อมูลที่จ าเป็นและส าคัญเกี่ยวกับงาน 
สินค้า และอ่ืน ๆ ฟรีแมนเทล (Freemantle) กล่าวว่าพนักงานทุกคนจะต้องรู้เร่ือง ดังต่อไปนี้ 
  10.1  รู้เร่ืองเกี่ยวกับสินค้าที่ตนขาย (Know the Product)  
  10.2  รู้เกี่ยวกับบริการที่ให้ (Know the Service) 
  10.3  รู้ข้อมูลหรือรู้จักองค์กรที่ตนท างานอยู่ (Know the Organization) 
  10.4  รู้ว่าจะต้องท างานอะไรบ้างให้ส าเร็จลุล่วง (Know how to get Things Done) 
  10.5  รู้จักวิธีแก้ไขปัญหา (Know how to get Problems Resolved) 
  10.6  รู้จักชื่อของลูกค้าประจ า (Know Regular Customers by their name) 
 พนักงานที่ต้องติดต่อท างาน หรือให้บริการลูกค้าจะต้องเป็นผู้ที่สามารถตัดสินใจ หรือ
ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าโดยไม่ต้องเกรงกลัวฝ่ายบริหารจะต าหนิพนักงานที่ท างาน ใน
ลักษณะนี้จะต้องไม่ผลักความรับผิดชอบไปให้ผู้อื่น หรือกล่าวว่าตนเองไม่มีอ านาจในการวินิจฉัย
ตัดสินใจเร่ืองนี้ขอให้ไปถามผู้อ่ืนหรือผู้บริหาร นอกจากนี้ผู้ให้บริการที่ติดต่อกับลูกค้าจะต้องมีการ
เอาใจใส่ดูว่าลูกค้าที่ติดต่อกับตนได้รับการบริการ หรือตอบค าถามเป็นที่พอใจหรือยัง แม้ว่าบางคร้ัง
ตนจะไม่ใช่ผู้บริการหรือผู้ตอบโดยตรงก็ตาม ตัวอย่างเช่น พนักงานประชาสัมพันธ์ที่ ลูกค้ามา
ติดต่อถามหาฝ่ายสินเชื่อพนักงานประชาสัมพันธ์จะต้องสามารถพาไป หรือชี้ทางหรือ แนะน าให้ไป
หาบุคคลที่ลูกค้าต้องไปติดต่อด้วย และจะต้องมีการติดตาม หรือซักถามลูกค้าว่า ได้รับบริการที่ตน
ต้องการติดต่อแล้วหรือยัง ลักษณะเช่นนี้จะท าให้ผู้รับบริการมีความรู้สึกว่าพนักงานทุกคนมีความ
พยายามที่จะสนองตอบความต้องการของตนเอง 
 11.  ในสิ่งเล็ก ๆ น้อย ๆ หรือบริการพิเศษเล็ก ๆ น้อย ๆ ซึ่งหลักข้อนี้พบว่าในปัจจุบันมี   
ผู้พบเห็นความส าคัญและมีการน าไปใช้กันมากเพื่อมุ่งสร้างทั้งความพึงพอใจและความสัมพันธ์กับ    
ลูกค้า ตัวอย่างเช่น การแจกหรือแถมเมื่อซื้อสินค้าภายในวงเงินหนึ่ง บางคร้ังก็มีการให้ส่วนลดเป็น
คูปอง เพื่อไปซื้อหรือและซื้อสินค้าอ่ืน ๆ ดังที่เราเห็นกันตามศูนย์การค้าต่าง ๆ ในประเทศและ  
หลาย ๆ ประเทศ ค าอธิบายหรือเหตุที่อยู่เบื้องหลัง หลักปฏิบัติข้อนี้คือมนุษย์ทุกคนจะมีความ                
พึงพอใจถ้าหากรู้ว่าตนเองได้รับสิทธิพิเศษเหนือคนอ่ืน หรือได้รับความสนใจเป็นพิเศษการให้จะ
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ให้เล็ก ๆ น้อย ๆ นอกเหนือจากที่ได้ตามปกติ ท าให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการรู้สึกว่าตนเองเป็นบุคคล
พิเศษกว่าคนอ่ืน ๆ  
 12.  อย่ามองข้ามความส าคัญของรายละเอียดเล็ก ๆ น้อย ๆ การมองข้ามสิ่งเล็ก ๆ น้อย ๆ 
แม้ว่าส่วนส าคัญใหญ่ ๆ จะสมบูรณ์ก็อาจท าให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการมีความรู้สึกแปลกแยกหรือ
ขาดความรู้สึกที่ดีต่อผู้ประกอบการหรือผู้ให้บริการได้เช่นกับตัวอย่างของการผิดพลาดเล็ก ๆ  
น้อย ๆ เช่น การสะกดชื่อลูกค้าผิดพลาด การท าสมุดบัญชี หรือแฟ้มของลูกค้าหายไป หรือการขาย
สินค้าที่มีคุณภาพดี แต่ไม่ได้ตรวจตราความเรียบร้อยว่าสินค้ามีต าหนิ ท าให้ลูกค้ามีความรู้สึกว่า
ตนเองได้รับสินค้าไม่สมบูรณ์ 
 13.  พยายามจัดส านักงานและทุกอย่างในส านักงานให้มีความสง่า การแต่งการของ
พนักงานก็อาจจะต้องให้ดูเรียบร้อยสวยงาม มีสง่า มิใช่แต่งตัวเหมือนกับประกวดแฟชั่นหรือสวย
แบบดารา หรือนักแสดง กล่าวคือต้องมีความเหมาะสม หลักการข้อนี้เป็นเร่ืองทางจิตวิทยาพื้นฐาน
ที่ว่าผู้ใดก็ตามถ้ามองเห็นว่าส านักงานนั้นไม่สวยงาม ก็จะตีความหรือมีความรู้สึกนึกคิดเอาว่า 
บริการที่ให้นั้นคงจะมีคุณภาพไม่ดี ในท านองเดียวกันถ้าเห็นพนักงานแต่งกายไม่สง่าก็จะนึกคิดไป
เองว่าพนักงานผู้นั้น ไม่มีความสามารถในการให้บริการที่ดี หรือมีคุณสมบัติด้อย อันเนื่องมาจากภูมิ
หลังที่ด้อย เป็นต้น 
 

ประวัติความเป็นมาของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
           พ.ศ. 2509 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ได้จัดตั้งขึ้นตาม
พระราชบัญญัติธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร มีวัตถุประสงค์ให้ความช่วยเหลือ
ทางด้านการเงินแก่เกษตรกร กลุ่มเกษตรกรและสหกรณ์การเกษตร ส าหรับการประกอบอาชีพ
เกษตรกรรมหรืออาชีพที่เกี่ยวเนื่องกับเกษตรกรรม เพื่อเพิ่มรายได้หรือพัฒนาคุณภาพชีวิตของ
เกษตรกรหรือครอบครัวของเกษตรกร 
  นายจ าเนียร สาระนาค ผู้จัดการ ธ.ก.ส. คนแรกได้วางรากฐานการด าเนินงานพร้อมทั้ง
อุดมการณ์การท างานให้พนักงาน ธ.ก.ส. ทุกคนละเว้นการอันควรต่าง ๆ โดยได้อบรมสั่งสอนให้
ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความรวดเร็ว ซื่อสัตย์ สุจริต และไม่เบียดเบียนลูกค้า เพราะ งานสินเชื่อเพื่อ
การเกษตร เป็นงานที่กว้างขวางและซับซ้อน ต้องศึกษาและค้นคว้าเพิ่มเติมอยู่เสมอ เพื่อให้มีความรู้ 
ความช านาญยิ่งขึ้น ขอให้ท่านละเว้นการอันควรละเว้น ไม่เบียดเบียนเกษตรกรลูกค้า จงท างานหนัก 
เร่งรัด ฉับไว ถูกต้อง และแม่นย า กอร์ปด้วยความซื่อสัตย์สุจริต ซึ่งพนักงาน ธ.ก.ส. ถือปฏิบัติมา
จนถึงปัจจุบัน 
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    ทศวรรษท่ี 1 (พ.ศ. 2509-2519) มุ่งลดบทบาทเงินกู้นอกระบบ 
 ในทศวรรษแรก ธ.ก.ส. ให้ความส าคัญกับการให้สินเชื่อเพื่อการผลิตระยะสั้น และระยะ
ปานกลาง แก่เกษตรกรให้ทั่วถึงอย่างรวดเร็ว เพื่อลดบทบาทของเงินกู้นอกระบบ โดยสร้าง
นวัตกรรมทางการเงินใหม่ที่ให้สินเชื่อแก่เกษตรกรรายคน โดยใช้บุคคลในกลุ่มค้ าประกันรับ
รองรับผิดอย่างลูกหนี้ร่วมกัน สร้างรากฐานความพร้อมของเกษตรกรเพื่อสร้างรายได้ และฐานะ
ทางการเงินที่มั่นคงให้แก่เกษตรกร 
  ทศวรรษท่ี 2 (พ.ศ. 2520-2529) พัฒนาการให้สินเชื่อและบริการครบวงจร 
 ช่วงทศวรรษที่ 2 ธ.ก.ส.ได้พัฒนาแนวทางปฏิบัติงานให้รวดเร็วยิ่งขึ้นโดยการให้บริการ
สินเชื่อแก่เกษตรกรรายคน ในรูปแบบของสัญญาเครดิตเงินสด เพื่อให้เกษตรกรเบิกรับเงินกู้
โดยสะดวก และเร่ิมด าเนินงานบนพื้นฐานความร่วมมือกับส่วนราชการและเอกชน ในการช่วยหา
ปัจจัยพื้นฐานต่างๆ ที่อ านวยต่อการพัฒนาการเกษตรอย่างครบวงจร ในรูปของวัสดุอุปกรณ์
การเกษตร และเชื่อมโยงการตลาด โดยการจัดตลาดกลางพืชผลการเกษตรตลอดจนการรับจ าน า
ข้าวเปลือก 
  ทศวรรษท่ี 3 (พ.ศ. 2530-2539) ช่วยเหลือเกษตรกรชั้นเล็กและยากจน-จัดตั้งสถาบัน
เกษตรกร ช่วงทศวรรษที่ 3 ได้พยายามขยายการให้บริการเกษตรกรให้ทั่วถึงและครอบคลุมยิ่งขึ้น
โดยเฉพาะเกษตรกรชั้นเล็กและยากจน ซึ่งปกติจะไม่สามารถขอใช้บริการสินเชื่อจากสถาบัน
การเงินได้ ธ.ก.ส. จึงก าหนดหลักเกณฑ์เป็นการเฉพาะเพื่อให้บริการสินเชื่อแก่เกษตรกรดังกล่าว 
อาทิ การแปรรูปผลผลิตช่วยสร้างงานและรายได้ให้แก่เกษตรกร ขณะเดียวกันยังสนับสนุนให้
เกษตรกรลูกค้ารวมตัวกันจัดตั้งสหกรณ์การเกษตรเพื่อการตลาดลูกค้า ธ.ก.ส. (สกต.) เพื่อเป็น
องค์กรของเกษตรกรลูกค้าในการสร้างอ านาจต่อรองทางการตลาด และได้ริเร่ิมโครงการวัฒนธรรม
บริการ เพื่อพัฒนาพนักงานให้มีทักษะความรู้ และตระหนักถึงความส าคัญในการให้บริการที่ดีแก่
ลูกค้า 
  ทศวรรษท่ี 4 (พ.ศ. 2540-2549) น้อมน าปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียงสู่การพัฒนา
ชนบท 
 ช่วงทศวรรษที่ 4 ธ.ก.ส. ได้ปรับบทบาทและกลยุทธ์การด าเนินงานคร้ังส าคัญเพื่อให้
สอดคล้องกับสถานการณ์ทางด้านเศรษฐกิจ และสังคมที่เปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็ว โดยขอแก้ไข 
พ.ร.บ. ธ.ก.ส. ให้ครอบคลุมการให้สินเชื่อเพื่อประกอบอาชีพอ่ืนเพื่อเสริมรายได้ รวมทั้งการพัฒนา
ความรู้และคุณภาพชีวิต ตลอดจนได้น้อมน าปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียงมาเป็นแนวทางปฏิบัติ
ส าหรับเกษตรกรลูกค้า เพื่อให้สามารถด ารงชีวิตได้อย่างพอเพียงและมั่นคง สร้างความเข้มแข็งสู่
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ชุมชนควบคู่ไปกับการส่งเสริมและสนับสนุนการรักษาสิ่งแวดล้อม อีกทั้งยังปลูกฝังให้พนักงาน
ดูแล และให้บริการลูกค้าอย่างใกล้ชิดและทั่วถึง 
  นอกจากนี้ ในปี 2542 ธ.ก.ส. ได้จัดต้ังกองทุนขึ้นโดยใช้ชื่อว่า กองทุนธนาคารอิสลาม 
(Islamic Banking Fund) เพื่อท าหน้าที่ให้บริการทางการเงินตามหลักศาสนาอิสลาม และสามารถ
ด าเนินการได้ภายใต้กรอบ พ.ร.บ. ธ.ก.ส. 
  ทศวรรษท่ี 5 (พ.ศ.2550-ปัจจุบัน) ส่งเสริมคุณภาพชีวิตของเกษตรกรรายย่อยและ
ให้บริการสินเชื่อที่หลากหลาย  
 เข้าสู่ทศวรรษที่ 5 ธ.ก.ส. ยังคงมุ่งมั่นกับภารกิจพัฒนาชนบทภายใต้ปรัชญาของเศรษฐกิจ
พอเพียง โดยเฉพาะการส่งเสริมคุณภาพชีวิตของเกษตรกรรายย่อย อีกทั้งขยายการให้บริการสินเชื่อ
ไปสู่บุคคล กลุ่มบุคคล ผู้ประกอบการ กองทุนหมู่บ้านหรือชุมชน องค์กรที่เกี่ยวข้อง และสหกรณ์
ทุกประเภท ให้สามารถเข้าถึงแหล่งทุนในระบบ พร้อมทั้งสนับสนุนสินเชื่อเพื่อสร้างรายได้เพิ่ม 
เพื่อให้เกษตรกรลูกค้ามีฐานะและความเป็นอยู่ที่ดีขึ้น อีกทั้งสร้างวัฒนธรรมองค์กรให้พนักงาน
ท างานเป็นทีม มีความซื่อสัตย์ มีส านึกรับผิดชอบ และใช้ชีวิตพอเพียงบนมาตรฐานเดียวกัน ทุก
ช่วงเวลาที่ผ่านมา ธ.ก.ส. มุ่งมั่นต่อพันธกิจที่มีต่อเกษตรกรอย่างต่อเนื่อง เพื่อช่วยเหลือและ
สนับสนุนเกษตรกร และเศรษฐกิจภาคเกษตรในชนบทให้เติบโตได้อย่างมั่นคงยั่งยืน 
  วัตถุประสงค์ ธ.ก.ส. 
  1.  ให้ความช่วยเหลือทางการเงินแก่เกษตรกร กลุ่มเกษตรกร หรือสหกรณ์การเกษตร
ส าหรับการ 
   1.1  ประกอบอาชีพเกษตรกรรมหรืออาชีพที่เกี่ยวเนื่องกับเกษตรกรรม 
   1.2  ประกอบอาชีพอย่างอื่นเพื่อเพิ่มรายได้ 
   1.3  พฒันาความรู้ในด้านเกษตรกรรมหรืออาชีพอย่างอ่ืนเพื่อเพิ่มรายได้หรือพัฒนา
คุณภาพชีวิตของเกษตรกรหรือครอบครัวของเกษตรกร 
   1.4  ด าเนินกิจการตามโครงการที่เป็นการส่งเสริมหรือสนับสนุนการประกอบ 
เกษตรกรรม ซึ่งเป็นการด าเนินการร่วมกับผู้ประกอบการ เพื่อเพิ่มรายได้หรือพัฒนาคุณภาพชีวิต
ของเกษตรกรหรือครอบครัวของเกษตรกร 
  2.  ประกอบธุรกิจอ่ืนอันเป็นการส่งเสริมหรือสนับสนุนการประกอบเกษตรกรรม 
  3.  ด าเนินงานเป็นสถาบันการเงินเพื่อการพัฒนาชนบท โดยให้ความช่วยเหลือทาง
การเงินหรือการบริหารจัดการแก่บุคคล กลุ่มบุคคล ผู้ประกอบการ กองทุนหมู่บ้าน หรือชุมชน 
รวมทั้งองค์กรที่จัดตั้งขึ้นในรูปแบบใด ที่มีวัตถุประสงค์ในการสนับสนุนการประกอบอาชีพของ
เกษตรกรหรือชุมชน ทั้งนี้เพื่อส่งเสริมให้มีการพัฒนาผลผลิต หรือผลิตภัณฑ์ของเกษตรกร หรือ
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ชุมชนให้มีประสิทธิภาพทั้งในด้านการลงทุน การผลิต การแปรรูป และการตลาด หรือเพื่อส่งเสริม
ให้ชุมชนมีความเข้มแข็งในด้านเศรษฐกิจหรือเพื่อการพัฒนาคุณภาพชีวิต 
  4.  ให้ความช่วยเหลือทางการเงินแก่สหกรณ์ เพื่อใช้ด าเนินงานภายใต้ขอบเขต
วัตถุประสงค์ในการจัดต้ังสหกรณ์ 
  ปัจจุบันธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ส านักงานจังหวัดระนอง มีฐานะ
เป็นนิติบุคคล เป็นรัฐวิสาหกิจ ในรูปของสถาบันการเงินที่มีรัฐบาลเป็นประกัน อยู่ภายใต้การก ากับ
ดูแลของกระทรวงการคลัง เปิดด าเนินการ ณ วันที่ 1 เมษายน 2544   
  ที่ตั้ง 214 ม. 4 ถนนเพชรเกษม ต าบลบางนอน อ าเภอเมือง จังหวัดระนอง 85000 
  ส านักงานธ.ก.ส. จังหวัดระนองมี 3 สาขา 2 สาขาย่อยดังนี้ 
  1.  สาขาระนอง เมือง จ.ระนอง  
  2.  สาขากระบุรี อ.กระบุรี จ.ระนอง 
  3.  สาขากะเปอร์ อ.กะเปอร์ จ.ระนอง 
  4.  สาขาย่อยละอุ่น อ.ละอุ่น จ.ระนอง 
  5.  สาขาย่อยสุขส าราญ อ.สุขส าราญ จ.ระนอง 
 

นโยบายคุณภาพงานบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (2551, หน้า 2) การพัฒนาปรับปรุง
คุณภาพงานบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ได้ด าเนินการอย่างต่อเน่ือง 
ในรูปแบบต่างๆ กัน ดังนี้ 
 ปี 2541 ธนาคารได้พัฒนาความรู้และเพิ่มทักษะการบริการให้แก่พนักงานในโครงการ
สร้างวัฒนธรรมการให้บริการ (Service Culture) การพัฒนาขีดความสามารถในการบริการและ
ค าแนะน า (Service Culture Plus) การพัฒนาขีดความสามารถของพนักงานพัฒนาธุรกิจ 
(Competency Plus) และระบบงานคุณภาพ (ISO) 
 ปี 2548-2549 ธนาคารได้ด าเนินโครงการ “รักษ์ยิ้ม”ใช้สโลแกนที่ว่า “บริการด้วยใจรัก
ทายทักด้วยรอยยิ้ม” โดยการสร้างความใกล้ชิดกับลูกค้า เน้นให้พนักงานเกิดการเรียนรู้การ
ให้บริการลูกค้าเชิงรุก จากการปฏิบัติจริง เพื่อฝึกฝนทักษะสร้างความมั่นใจให้มีความพร้อมในการ
ขยายโอกาสทางธุรกิจ 
 ปี 2550-2551 ธนาคารเห็นชอบให้ใช้การประชาสัมพันธ์เชิงรุกด าเนินโครงการบริการ
ด้วยใจ เพื่อสร้างบุคลิกภาพบริการแบบธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ให้พนักงาน
และผู้ช่วยพนักงานทุกคนที่พฤติกรรมการให้บริการที่ดี เข้าใจความต้องการของลูกค้า ให้เกียรติและ
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มองเห็นลูกค้าเป็นบุคคลส าคัญ แต่เน่ืองจากรูปแบบการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร ยังมีความหลากหลายขึ้นอยู่กับความตระหนักการรับรู้ และวิธีคิดของแต่ละคน
ธนาคารจึงก าหนดบุคลิกบริการแบบธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ที่เป็น
พฤติกรรมพื้นฐานในการให้บริการที่ลูกค้าพึงพอใจ โดยเรียกบุคลิกการบริการแบบธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สั้น ๆ ว่า “บริการด้วยใจ”  ประกอบด้วย 5 ใจ ดังนี้ 
 1.  รู้ใจ (Customer Engagement) รู้ความต้องการและตอบสนองได้ตรงใจ 
 2.  เติมใจ (Active and Warmly) ให้บริการด้วยความรวดเร็ว กระตือรือร้น ยิ้มแย้มแจ่มใส 
มีชีวิตชีวา 
 3.  เปิดใจรับปัญหา (Desire to Help) มองปัญหาลูกค้าเป็นปัญหาของเรา 
 4.  จริงใจเป็นที่ปรึกษา (ConsuItancy) ให้ค าปรึกษาและให้ข้อมูลได้อย่างถูกต้อง 
 5.  ใส่ใจพัฒนา (Self Development) พัฒนาตนเองอย่างสม่ าเสมอ มีการปรับใช้ทักษะการ
บริการตลอดเวลา 
 

นโยบายการให้สินเช่ือของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
  คุณสมบัติ 
  1.  ต้องเป็นข้าราชการ เจ้าหน้าที่องค์การของรัฐ พนักงาน ลูกจ้างประจ า หน่วยงาน
ราชการหรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น สมาชิกสภาท้องถิ่น ผู้บริหารท้องถิ่น ที่มีทบบาทในการ
พัฒนาชนบท 
  2.  พนักงานองค์กรที่ที่มีวัตถุประสงค์ในการสนับสนุนในการประกอบอาชีพของ
เกษตรกรหรือชุมชน 
  3.  มีสัญญาจ้างหรือวาระการปฏิบัติงานต่อเน่ืองไม่น้อยกว่า 1 ปี 
  4.  มีความพร้อมและสมัครใจเข้าร่วมโครงการและหรือค้ าประกันหน้ีเงินกู้ 
  5.  ยินยอมให้หน่วยงานต้นสังกัดจ่ายเงินเดือน ค่าจ้าง โบนัส เงินตอบแทนพิเศษ   
เงินชดเชย (ถ้ามี) ผ่านธนาคารหรือหักเงินเดือนเพื่อรวบรวมส่งช าระหนี้ต่อธนาคารทุกเดือน 
  เงื่อนไข 
  1.  ต้องจัดท าบันทึกข้อตกลง (MOU) ระหว่างส่วนงาน 
  2.  ส่วนงานเป็นผู้คัดเลือกและรับรองเงินเดือนของผู้กู้ให้กับธนาคารกรณีผู้กู้ มีระยะเวลา
ด ารงต าแหน่งหรือสัญญาจ้าง ให้รับรองระยะเวลาการด ารงต าแหน่งหรือระยะเวลาการจ้าง
ประกอบด้วย 
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  3.  กรณีผิดนัดช าระหนี้ต้นเงินและหรือดอกเบี้ย ให้เรียกอัตราดอกเบี้ยสูงสุดตามประกาศ
ของธนาคาร 
  4.  ผู้กู้ต้องท าประกันชีวิต/ ประกันภัยให้ครอบคลุมวงเงินกู้ระบุให้ธนาคารเป็นผู้รับ
ผลประโยชน์ 
  5.  หลักเกณฑ์ เงื่อนไข และวิธีปฏิบัตินอกเหนือจากที่ก าหนด ให้เป็นไปตามวิธีปฏิบัติ 
ปกติของธนาคาร 
  วิธีการผ่อนช าระ 
       ช าระหนี้เป็นรายเดือน เจ้าหน้าที่การเงินของหน่วยงานเป็นผู้หักเงินเดือนน าส่งช าระหนี้
ให้ธนาคารจนกว่าจะช าระหนี้เสร็จสิ้น 
 เอกสารประกอบในการขอกู้ 
 1. เอกสารแสดงข้อมูลส่วนตัว 
  1.1  ส าเนาบัตรประจ าตัวประชาชน (ผู้กู้และผู้ค้ าประกัน) 
  1.2  ส าเนาทะเบียนบ้าน (ผู้กู้และผู้ค้ าประกัน) 
  1.3  ส าเนาทะเบียนสมรส ทะเบียนหย่า (ถ้าม)ี พร้อมบัตรประจ าตัวคู่สมรส 
   1.4  รูปถ่ายขนาด 1 หรือ 2 นิ้ว จ านวน 1 รูป 
   1.5  สมุดบัญชีเงินฝาก ธ.ก.ส. พร้อมบัตร ATM 
  2.  เอกสารแสดงรายได้ (ผู้กู้และผู้ค้ าประกัน) 
   2.1  หนังสือรับรองต าแหน่ง เงินเดือน และอายุงาน 
  2.2  สลิปเงินเดือน 
  3.  เอกสารหลักประกัน 
   3.1  ส าเนาโฉนดหรือกรรมสิทธิ์ห้องชุดของตนเองหรือคู่สมรส 
   3.2  สัญญาซื้อขายและใบเสร็จผ่อนดาวน์ (ถ้าม)ี 
   3.3  แบบแปลนปลูกสร้าง สัญญาว่าจ้าง และใบอนุญาตก่อสร้าง 
   3.4  แผนผังที่ต้ังโครงการ (ถ้ามี) 
  *กรณีวงเงินกู้เกิน 100,000 บาท ต้องน าเสนอรายงานข้อมูลเครดิตบูโร ประกอบการ
พิจารณาด้วย 
  สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย 
  วัตถุประสงค์การกู้ 
  1.  เพื่อซื้อที่ดินพร้อมอาคาร หรือห้องชุด หรือซื้อที่ดินพร้อมปลูกสร้างอาคาร 
  2.  เพื่อปลูกสร้างอาคาร/ ต่อเติม/ ขยาย/ ซ่อมแซมอาคารในที่ดินตนเอง และคู่สมรส 
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  วงเงินกู้ 
  สูงสุดไม่เกินรายละ 10 ล้านบาท 
  หลักประกัน 
  ที่ดินพร้อมสิ่งปลูกสร้าง ไม่เกินร้อยละ 90 ของราคาประเมินและราคาจดจ านอง 
 กรณีห้องชุดหรือคอนโดมิเนียม ได้ไม่เกินร้อยละ 80 ของราคาประเมินหลักทรัพย์ 
  อัตราดอกเบี้ย 
  ส าหรับหน่วยงานที่มีเงินฝาก อัตราดอกเบี้ย MRR-1.75 
  ระยะเวลาช าระคืนเงินกู้ 
  สูงสุดไม่เกิน 30 ปี เมื่อรวมอายุผู้กู้แล้วไม่เกินอายุ 65 ปี (ส าหรับผู้มีเงินบ านาญหรือมีเงิน
ได้ที่ส่วนงานสามารถหักส่งธนาคารได้ หรือมีผู้กู้ร่วมที่สามารถหักเงินได้จนครบอายุสัญญา) กรณี
พนักงานองค์กร หรือลูกจ้างต้องมีอายุรวมกับระยะเวลาช าระหนี้แล้วไม่เกิน 60 ปี 
  สินเชื่ออเนกประสงค์ 
  1.  เพื่อเป็นค่าใช้จ่ายในการพัฒนาคุณภาพชีวิต ประกอบอาชีพเสริม และค่าใช้จ่ายฉุกเฉนิ
ในครัวเรือน 
  2.  เพื่อจัดหาสวัสดิการขั้นพื้นฐานแก่การด ารงชีวิต เช่น สิ่งอ านวยความสะดวกใน
ครัวเรือน รถยนต์ รถจักรยานยนต์ เป็นต้น 
  3.  เพื่อส่งเสริมหรือสนับสนุนความเข้มแข็งด้านเศรษฐกิจ เช่น ลงทุนประกอบอาชีพ
เสริม 
  4.  เพื่อส่งเสริมการพัฒนาคุณภาพชีวิต เช่น การศึกษา รักษาพยาบาล การท่องเที่ยวศึกษา
ดูงาน 
  5.  เพื่อช าระหนี้สินภายนอก 
  หลักประกัน 
  1.  ที่ดิน ที่ดินพร้อมสิ่งปลูกสร้าง ไม่เกินร้อยละ 80 ของราคาประเมินและราคาจดจ านอง 
  2.  เงินฝาก ธ.ก.ส. ไม่เกินร้อยละ 100 ของเงินฝากที่ใช้เป็นหลักประกัน 
  3.  บุคคลค้ าประกัน 
   3.1  ข้าราชการ หรือ บุคลากรภาครัฐ ให้ค้ าประกันได้ไม่เกิน 50 เท่าของเงินเดือนผู้กู้
หรือผู้ค้ าประกันแล้วแต่วงเงินใดต่ ากว่า สูงสุดไม่เกิน 1,000,000 บาทกรณีวงเงินกู้เกิน 500,000 บาท
ให้ใช้คนค้ าประกัน 2 คน 
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   3.2  พนักงานองค์กรหรือลูกจ้างประจ า ให้ค้ าประกันได้ไม่เกิน 30 เท่าของเงินเดือนผู้
กู้หรือผู้ค้ าประกันแล้วแต่วงเงินใดต่ ากว่า สูงสุดไม่เกิน 500,000 บาทกรณีวงเงินกู้เกิน 250,000 บาท
ให้ใช้คนค้ าประกัน 2 คน 
  วงเงินกู้ 
  สูงสุดไม่เกินรายละ 2 ล้านบาท 
  อัตราดอกเบี้ย 
  ส าหรับหน่วยงานที่มีเงินฝาก อัตราดอกเบี้ย MRR-1.75 
  ระยะเวลาช าระคืนเงินกู้ 
  สูงสุดไม่เกิน 20 ปี ขึ้นกับวัตถุประสงค์การกู้ความสามารถในการช าระหนี้และอายุการ
ใช้งานทรัพย์สินและต้องไม่เกินระยะเวลาตามสัญญาจ้างหรือ ระยะเวลาด ารงต าแหน่ง 
 

งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
 แสงชัย โชติพงศ์สิริสกุล (2547, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาวิจัยเร่ืองปัจจัยที่ท าให้ลูกค้ามาใช้
บริการด้านเงินฝากของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) สาขาเพชรเกษม ซอย 114 พบว่า ลูกค้า
ที่มาใช้บริการด้านเงินฝากมีความพึงพอใจในด้านภาพรวมของการใช้บริการด้านเงินฝากในระดับ
มาก เน่ืองจาก 
 1.  ด้านพนักงาน ลูกค้าที่ใช้บริการได้สัมผัสบุคลิกภาพ ความมีอัธยาศัย ความรู้ 
ความสามารถของพนักงาน โดยตรง ความพึงพอใจ ในด้านนี้จึงเกิดจากการที่ลูกค้าได้สัมผัสเอง 
 2.  ด้านบริการ ลูกค้าที่ใช้บริการได้รับความช่วยเหลือ ในเร่ืองการใช้บริการ ค าแนะน า 
เกี่ยวกับการรับบริการ ความเข้าใจเกี่ยวกับการบริการด้านเงินฝาก ท าให้ลูกค้าเกิดความประทับใจที่
พนักงานให้บริการอย่างทั่วถึงและรวดเร็ว 
 3.  ด้านสถานที่ ลูกค้าที่มาใช้บริการส่วนใหญ่อยู่ใกล้บ้านหรือที่ท างาน เพราะต้องการ
ความสะดวก รวดเร็วและประหยัดเวลาในการติดต่อ ขณะเดียวกันสถานที่บริการภายใน กว้างขวาง
และจัดระบบการบริการอย่างระเบียบสวยงาม 
 4.  ด้านความเชื่อมั่น ลูกค้าที่มาใช้บริการธนาคารเป็นประจ าจะมีความคุ้นเคยกับผู้บริหาร
หรือพนักงานสาขา จึงมีความรู้สึกว่าธนาคารมีความมั่นคงเชื่อถือได้ เพราะภาพลักษณ์ของธนาคาร
ไม่เคยออกมาในทางเลวร้าย มีแต่สร้างสรรค์สิ่งอ านวยความสะดวกแก่ลูกค้าเสมอ 
 อดุลย์ หริรักษ์เสาวณีย์ (2547, บทคัดย่อ) ศึกษาความพึงพอใจและสภาพปัญหาของลูกค้า 
ต่อการให้บริการของ บมจ. ธนาคารกสิกรไทย เขตอ าเภอบางละมุง จังหวัดชลบุรี ทั้งในภาพรวม
และรายด้านได้แก่ ด้านสภาพแวดล้อมภายนอก สภาพแวดล้อมภายใน การจัดเตรียมความพร้อม 
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และอุปกรณ์อ านวยความสะดวก การให้บริการของพนักงาน และด้านภาพลักษณ์ภาพพจน์ของ
พนักงานและธนาคาร ผู้ศึกษาได้ใช้วิธีการศึกษาโดยการสัมภาษณ์ลูกค้าที่มาใช้บริการของ บมจ. 
ธนาคารกสิกรไทย เขตอ าเภอบางละมุง จังหวัดชลบุรี 
  ผลของการศึกษาพบว่า ลูกค้าของธนาคารส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
หลังร้ือปรับระบบในภาพรวม และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า 
  1.  ด้านสภาพแวดล้อมภายนอก จากการศึกษาพบว่าลูกค้ามีความพึงพอใจในท าเล 
ที่ตั้ง มีความเหมาะสมและสะดวก ความสะอาดเรียบร้อย ความชัดเจนของป้ายชื่อและสัญลักษณ์ 
ส่วนที่พบว่าไม่ค่อยพึงพอใจ คือ ความสะดวกของสถานที่จอดรถ 
  2.  ด้านสภาพแวดล้อมภายใน จากการศึกษาพบว่าลูกค้ามีความพึงพอใจในรูปแบบ
การตกแต่งภายในทันสมัย ความสะอาดเรียบร้อย ความชัดเจนของป้ายชี้บอกจุดให้บริการ ส่วนที่
พบว่าไม่ค่อยพึงพอใจ คือ การรักษาความปลอดภัย สถานที่ที่จัดให้ลูกค้าขณะรอรับบริการ และ 
สิ่งอ านวยความสะดวกในการบริการด้านต่าง ๆ 
  3.  ด้านการจัดเตรียมความพร้อมและอุปกรณ์อ านวยความสะดวก จากการศึกษาพบว่า 
ลูกค้ามีความพึงพอใจในความสะอาดและง่ายในการใช้แบบฟอร์มมีอย่างพอเพียง ส่วนที่พบว่า 
ไม่ค่อยพึงพอใจ คือ การบริการเคร่ืองถอนเงินอัตโนมัติ 
  4.  ด้านการให้บริการของพนักงาน จากการศึกษาพบว่าลูกค้ามีความพึงพอใจใน 
ความสุภาพ อ่อนโยนของพนักงาน ความรวดเร็วในการให้บริการ ความกระตือรือร้นของพนักงาน 
และความถูกต้องไม่ผิดพลาดในการให้บริการ  ส่วนที่พบว่าไม่ค่อยพึงพอใจ คือ การให้บริการอย่าง
ไม่เท่าเทียมกัน และการจัดบริการให้อย่างเพียงพอ 
  5.  ด้านภาพลักษณ์ ภาพพจน์ของพนักงานและธนาคาร จากการศึกษาพบว่าลูกค้ามี
ความพึงพอใจ คือ การร้ือปรับระบบ ความน่าเชื่อถือ การแต่งกายสุภาพเรียบร้อย การท างานอย่างมี
ประสิทธิภาพ ความซื่อสัตย์ และการเก็บรักษาข้อมูลของลูกค้าไว้เป็นความลับ 
 พิเชษฐ เดชอุดมศิริกุล (2542, บทคัดย่อ) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการ
ให้บริการด้านเงินสดของ บมจ. ธนาคารกสิกรไทย หลังการร้ือปรับระบบ ศึกษากรณี: สาขาในเขต
อ าเภอเมือง จังหวัดชลบุรี กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ลูกค้าที่มาใช้บริการด้านเงินสด  
งานรับฝาก-ถอนเงินสด ระหว่างวันที่ 21-25 กันยายน 2541 จ านวน 300 คน ผลการวิจัยพบว่า  
ลูกค้าที่มาใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก และเมื่อจ าแนก
เป็นรายด้าน พบว่า ลูกค้ามีความพึงพอใจในด้านภาพพจน์ของพนักงานและธนาคารสูงสุด 
รองลงมาคือ ด้านสภาพอวดล้อมภายใน ด้านการให้บริการของพนักงาน ด้านการจัดเตรียม
แบบฟอร์มและอุปกรณ์ และด้านสภาพแวดล้อมภายนอกตามล าดับ และพบว่าลูกค้าที่มีการศึกษา
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ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการแตกต่างกัน แต่ลูกค้าที่มีอายุ อาชีพ และระยะเวลาในการ
เป็นลูกค้าต่างกัน จะมีความพึงพอใจต่อการให้บริการไม่แตกต่างกัน   
              กัลยา แจ่มแจ้ง (2549, บทคัดย่อ) ความพึงพอใจของลูกค้าทีมีต่อการให้บริการธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาท่ายาง จังหวัดเพชรบุรี การศึกษาค้นคว้าคร้ังนี้มี
จุดมุ่งหมายเพื่อศึกษาและเปรียบเทียบเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อต่อการให้บริการของ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาท่ายาง จังหวัดเพชรบุรี ด้านอาคารสถานที่  
ด้านพนักงาน ด้านข้อมูล/ ข่าวสาร ด้านการให้บริการ 
                กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาค้นคว้าครั้งนี้ คือลูกค้าที่มาใช้บริการของธนาคาร ใน  
40 วัน ท าการ จ านวน 400 คน เคร่ืองมือที่ใช้ในความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าความเบี่ยงเบน
มาตรฐาน ค่าที (t-test) ค่าแปรปรวนแบบทิศทางเดียว (One-way ANOVA) และการใช้เปรียบเทียบ
ค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่โดยวิธีของเชฟเฟ่ (Scheffe’s Method) 
            ผลการศึกษาพบว่า 
            1.  ลูกค้ามีความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคารโดยรวม ด้านอาคารสถานที่  
ด้านพนักงาน และด้านการให้บริการอยู่ในระดับมาก ส่วนด้านข้อมูล/ ข่าวสาร มีความพึงพอใจอยู่
ในระดับปานกลาง 
           2.  เปรียบเทียบความพึงพอใจลูกค้าที่มีสถานภาพต่างกันต่อการให้บริการของธนาคาร 
ดังนี้ 
                2.1  ลูกค้ามีเพศต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการของธนาคารโดยรวมแตกต่าง
กัน อย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ ส่วนด้านข้อมูล/ข่าวสาร มีความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
                2.2  ลูกค้าที่ประกอบอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการของธนาคาร
โดยรวมแตกต่างกัน อย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ ส่วนด้านข้อมูล/ ข่าวสาร มีความพึงพอใจแตกต่าง
กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
               2.3  ลูกค้าที่มีการศึกษาและมคีวามถี่ในการใช้บริการ/ 3 เดือน แตกต่างกัน มีความ 
พึงพอใจต่อการใช้บริการของธนาคารโดยรวมราบด้าน แตกต่างกัน อย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ  
             2.4  ลูกค้าที่ประเภทต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการของธนาคารโดยรวม
และรายด้านแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ส่วนด้านขอ้มูล/ ข่าวสาร มีความ 
พึงพอใจแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และด้านพนักงาน มีความพึงพอใจพอใจ
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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 พัฒวรรณ สุกกล่ า (2546, บทคัดย่อ) ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ธนาคารพาณิชย์ในเขตอ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี โดยศึกษาจากผู้มาขอรับบริการด้านเงินฝากกับ
ธนาคารพาณิชย์ในเขตอ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี พบว่า (1) ปัจจัยภูมิหลังของผู้มาขอรับบริการ
ด้านเงินฝากมีความสัมพันธ์ต่อของการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในเขตอ าเภอ 
ศรีราชา ได้แก่ เพศ อายุ และอาชีพ (2) ปัจจัยข้อมูลคุณภาพบริการของธนาคารต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในเขตอ าเภอศรีราชา ได้แก่ ความน่าเชื่อถือของธนาคาร 
สภาพแวดล้อมและสถานที่ พนักงานของธนาคารและการให้บริการของธนาคาร 
               วิภา คนิรัมย์ (2550, บทคัดย่อ) การศึกษาการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) สาขาถนนรัชดาสี่แยกสาธุประดิษฐ์มีวัตถุประสงค์เพื่อวิเคราะห์ปัจจัยที่มีผลกระทบต่อ
พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจัย 
โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ค่าเฉลี่ยร้อยละ และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการทดสอบสมมติฐานสถิติ
ด้วยสถิติ t-test เมื่อข้อมูลเป็นความถี่ ตัวแปร 2 กลุ่ม ถ้าตัวแปรมากกว่า 2 กลุ่ม ใช้ One-way Anova 
ที่ระดับความเชื่อมั่น 95 กรณีที่ผลการทดสอบมีนัยส าคัญทางสถิติจะท าการทดสอบเปรียบเทียบ
ด้วยสถิติ LSD 
 ผลการวิจัย พบว่า ลักษณะทั่วไปของผู้ใช้บริการที่ตอบแบบสอบถามในคร้ังนี้ ส่วนใหญ่
เป็นเพศชาย มีช่วงอายุระหว่าง 20-30 ปี สถานะภาพโสด มีระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 
ท างานรับจ้างหรือเป็นพนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้ 10,000-20,000 บาท 
               ผลการวิจัยเกี่ยวกับความพึงพอใจ พบว่าผู้ใช้บริการ ส่วนใหญ่ไปใช้บริการด้านเงินฝาก 
ไปใช้ในช่วงเวลา (11.01-13.00 น.) ส่วนใหญ่ไปใช้บริการสัปดาห์ละ 1 คร้ัง เหตุผลที่เลือกใช้
บริการเพราะใกล้บ้านหรือที่ท างาน 
 ผลการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจ พบว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในด้านพนักงาน
และการต้อนรับ ด้านสถานที่ให้บริการ ด้านความสะดวก ด้านข้อมูลที่จะได้รับจากการบริการด้าน
ระยะเวลาในการด าเนินงาน มีระดับความพึงพอใจมาก 
               การทดสอบสมมติฐานด้านประชากรศาสตร์พบว่าผู้ใช้บริการที่มี เพศ สถานภาพ อาชีพ 
ที่ต่างกันมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ ไม่แตกต่างกัน ส่วนในด้านอายุ ระดับการศึกษา รายได้ที่
แตกต่างกันมีผลท าให้การพึงพอใจต่อการใช้บริการที่ แตกต่างกัน 
              การทดสอบสมมติฐานด้านการใช้บริการจากธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) เช่น
ประเภทการใช้บริการ ช่วงเวลาที่ใช้บริการ ความถี่ และเหตุผลที่มาใช้บริการที่แตกต่างกัน พบว่า
การใช้บริการที่แตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อการบริการที่แตกต่างกัน 
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 สุพรรณภา ธรรมมา (2551, บทคัดย่อ) การศึกษาเร่ือง”คุณภาพการต่อการให้บริการของ
ธนาคารกรุงไทย สาขาอรัญประเทศจังหวัดสระแก้ว’’มีวัตถุประสงค์เพื่อการศึกษาคุณภาพการ
ให้บริการของธนาคารกรุงไทย สาขาอรัญประเทศ จังหวัดสระแก้ว และเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการ
ให้บริการของธนาคารกรุงไทย สาขาอรัญประเทศ จังหวัดสระแก้ว จ าแนกตาม เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายได้ ระยะเวลาที่ใช้บริการ ระยะเวลาที่ติดต่อธนาคาร และช่วงเวลาที่ใช้บริการ 
โดยศึกษาจากกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติที่
ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือค่าความถี่, ค่าร้อยละ, ค่าเฉลี่ย, ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน, สถิติเชิง 
อนุมาณ, t-test, One-way ANOVA และ Scheffe’test 
             ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการธนาคารกรุงไทย สาขาอรัญประเทศ จังหวัด
สระแก้ว โดยรวมมีคุณภาพการบริการของธนาคารกรุงไทย อยู่ในระดับเห็นด้วยมาก เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้านพบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดคือ ด้านความน่าเชื่อถือของธนาคาร รองลงมาคือ  
ด้านความไว้วางใจในการปฏิบัติงานและความเชื่อมันในความรู้ของพนักงาน และด้านอัธยาศัย
ไมตรีและการเข้าถึงความรู้สึกของลูกค้า โดยในด้านความเชื่อถือของธนาคารลูกค้ามีความเห็นว่า 
ธนาคารมีชื่อเสียงและภาพพจน์ที่ดี ในด้านความไว้วางใจในการปฏิบัติงานและความเชื่อมันใน
ความรู้ของพนักงาน และในด้านอัธยาศัยไมตรี และการถึงความรู้สึกของลูกค้า ลูกค้ามีความคิดเห็น
ว่า พนักงานมีการแต่งการที่เหมาะสมสะอาดเรียบร้อย 
                ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของ คุณภาพการบริการธนาคารกรุงไทย สาขาอรัญ
ประเทศ จังหวัดสระแก้ว พบว่า ระดับการศึกษา ความถี่ในการใช้บริการและช่วงเวลาที่ติดต่อกับ
ธนาคารต่างกันมี คุณภาพการบริการธนาคารกรุงไทย สาขาอรัญประเทศ จังหวัดสระแก้ว แตกต่าง
กันที่ระดับนัยส าคัญ .05 
 จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยดังกล่าวได้น าไปสู่แนวคิดที่แสดงให้เห็นว่า 
                ด้านความน่าเชื่อถือของธนาคาร ด้านสภาพแวดล้อมและสถานที่ของธนาคาร  
ด้านภาพลักษณ์การให้บริการของพนักงานธนาคาร ด้านการให้บริการของธนาคาร ผู้วิจัยจึงได้เลือก
ประเด็น ดังกล่าวในการวิจัยคร้ังนี้ 
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ตารางที่ 1  สรุปข้อค้นพบจากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 
 
พ.ศ. งานวิจัย ตัวแปรต้น ตัวแปรตาม 
2547 แสงชัย โชติพงศ์สิริสกุล                

เร่ือง ปัจจัยที่ท าให้ลูกค้ามาใช้
บริการด้านเงินฝากของธนาคาร
ไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) 

 1.  ด้านพนักงาน  
2.  ด้านบริการ  
3.  ด้านสถานที่  
4.  ด้านความเชื่อมั่น 

2547 อดุลย์ หริรักษ์เสาวณีย์   
เร่ือง ศึกษาความพึงพอใจและ
สภาพปัญหาของลูกค้า ต่อการ
ให้บริการของ บมจ. ธนาคาร
กสิกรไทย  เขตอ าเภอบางละมุง  
จังหวัดชลบุรี   

 1.  ด้านสภาพแวดล้อมภายนอก   
2.  ด้านสภาพแวดล้อมภายใน   
3.  ด้านการจัดเตรียมความ
พร้อมและอุปกรณ์อ านวยความ
สะดวก   
4.  ด้านการให้บริการของ
พนักงาน   
5.  ด้านภาพลักษณ์   

2542 พิเชษฐ เดชอุดมศิริกุล 
เร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าที่มี
ต่อการให้บริการด้านเงินสดของ 
บมจ. ธนาคารกสิกรไทย หลัง
การร้ือปรับระบบ ศึกษากรณี: 
สาขาในเขต อ าเภอเมือง จังหวัด
ชลบุร ี

1.  อายุ 
2.  อาชีพ 
3.  ระดับการศึกษา 
4.  ระยะเวลาการ
เป็นลูกค้า 
 

1.  ด้านภาพพจน์ของพนักงาน 
2.  ด้านสภาพแวดล้อมภายใน 
3.  ด้านการให้บริการของ
พนักงาน 
4.  ด้านการจัดเตรียม
แบบฟอร์มและอุปกรณ์ 
5.  ด้านสภาพแวดล้อภายนอก 

2549 กัลยา แจ่มแจ้ง 
เร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าทีมี
ต่อการให้บริการธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาท่ายาง จังหวัด
เพชรบุรี 

1.  เพศ 
2.  อาชีพ 
3.  ระดับการศึกษา 
4.  ประเภทลูกค้า 
 

1.  ด้านอาคารสถานที่ 
2.  ด้านพนักงาน 
3.  ด้านข้อมูล/ ข่าวสาร 
4.  ด้านการบริการ 
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ตารางที่ 1  (ต่อ) 
 
พ.ศ. งานวิจัย ตัวแปรต้น ตัวแปรตาม 
2546 พัฒวรรณ สุกกล่ า 

เร่ือง ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ธนาคารพาณิชย์ในเขตอ าเภอ 
ศรีราชา จังหวัดชลบุรี  

1.  เพศ 
2.  อายุ 
3.  อาชีพ 

1.  ความน่าเชื่อถือของธนาคาร 
2.  สภาพแวดล้อมและสถานที่ 
3.  พนักงานของธนาคารและการ
ให้บริการของธนาคาร 
 

2550 วิภา คนิรัมย์ 
เร่ือง การศึกษาการให้บริการ
ของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) สาขาถนนรัชดาสี่
แยกสาธุประดิษฐ์ 

1.  เพศ 
2.  สถานภาพ 
3.  อายุ 
4.  ระดับการศึกษา 
5.  อาชีพ 
6.  รายได้ 

1.  ด้านพนักงานและการต้อนรับ  
2.  ด้านสถานที่ให้บริการ  
3.  ด้านความสะดวก 
4.  ด้านข้อมูลที่จะได้รับจากการ
บริการ 

2551 สุพรรณภา ธรรมมา 
เร่ือง คุณภาพต่อการให้บริการ
ของธนาคารกรุงไทย สาขาอรัญ
ประเทศจังหวัดสระแก้ว 

1.  เพศ 
2.  อายุ 
3.  ระดับการศึกษา 
4.  อาชีพ 
5.  รายได้ 

1.  ด้านความน่าเชื่อถือของ
ธนาคาร 
2.  ด้านความไว้วางใจในการ
ปฏิบัติงานและความเชื่อมันใน
ความรู้ของพนักงาน 
3.  ด้านอัธยาศัยไมตรีและการ
เข้าถึงความรู้สึกของลูกค้า  
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บทที ่3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

 
 การวิจัยนี้เป็นการศึกษา “ความคิดเห็นบุคลากรภาครัฐต่อคุณภาพการให้บริการฝ่าย
สินเชื่อ ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรส านักงานจังหวัดระนอง (ธ.ก.ส.) อ าเภอ
เมือง จังหวัดระนอง ด าเนินการวิจัยโดยการใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการ
เก็บรวบรวมข้อมูล โดยมีขั้นตอนดังนี้ 
 1.  รูปแบบการวิจัย 
 2.  ประชากร 
 3.  เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 4.  การสร้างและการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
 5.  การรวบรวมและเก็บข้อมูล 
 6.  ระยะเวลาการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 7.  การวิเคราะห์ข้อมูล 
 8.  เกณฑ์การแปลผล 
 

รูปแบบการวิจัย 
 1.  การวิจัยเอกสารการวิจัยครั้งนี้ได้ทบทวนเอกสารที่ว่าด้วยแนวคิดทฤษฎีและข้อมูล
เกี่ยวกับคุณภาพบริการจากต ารารายงานผลการด าเนินงานของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร (ธ.ก.ส.) รวมถึงแหล่งค้นคว้าอ่ืน ๆ ทางอินเตอร์เน็ต 
 2.  การวิจัยเชิงส ารวจในการวิจัยครั้งน้ีใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการรวบรวม
ข้อมูลส ารวจความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร (ธ.ก.ส.) กับลูกค้าของธนาคาร ฯ จ านวน 110 คน 
 

ประชากร 
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาคร้ังนี้ คือบุคลากรภาครัฐที่มาใช้บริการฝ่ายสินเชื่อของ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ส านักงานจังหวัดระนอง อ.เมือง จ.ระนองตั้งแต่ 
วันที่ 1 มกราคม พ.ศ. 2554-31 ตุลาคม พ.ศ. 2555 (ตามรายงานผลการด าเนินงานธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์กาเกษตร ส านักงานจังหวัดระนอง จ านวนทั้งสิ้น 110 คน) ผู้ศึกษาขอใช้
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จ านวนกลุ่มตัวอย่างในการศึกษาครั้งน้ีจ านวน 110 คน และได้ท าการสุ่มตัวอย่างแบบวิธีการสุ่ม
แบบเฉพาะเจาะจง ผู้ที่มาใช้บริการส านักงานเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ส านักงาน
จังหวัดระนอง 
 

เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม (Questionnaires) เกี่ยวกับ
ความคิดเห็นของบุคลากรภาครัฐต่อคุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อ ของธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร ส านักงานจังหวัดระนอง อ.เมือง จ.ระนอง โดยแบ่งเป็น 2 ตอน ดังนี้ 
 ตอนที่ 1  แบบสอบถาม เป็นแบบเลือกตอบ (Checklist) เป็นค าถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไป
ของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ, อายุ, การศึกษา, ต าแหน่ง, รายได้ มีค าถามทั้งหมด 5ข้อ 
 ตอนที่ 2  แบบสอบถาม เป็นแบบสอบถามมาตราวัดแบบให้คะแนน (Rating Scale)  
เป็นค าถามความคิดเห็นของบุคลากรภาครัฐต่อคุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ส านักงานจังหวัดระนอง อ.เมือง จ.ระนอง แบ่งเป็น 4 ด้าน ดังนี้ 
 1.  ด้านความน่าเชื่อถือของธนาคาร 
 2.  ด้านสภาพแวดล้อมและสถานที่ของธนาคาร 
 3.  ด้านภาพลักษณ์การให้บริการของพนักงานธนาคาร 
 4.  ด้านการให้บริการของธนาคาร 
 โดยมีหลักเกณฑ์การให้คะแนนคุณภาพการให้บริการตามระดับความคิดเห็นดังนี้  
มีค าตอบให้เลือก 4ระดับ คือ มากที่สุด มาก น้อย น้อยที่สุด โดยมีเกณฑ์การใช้คะแนนดังนี้ 
 มากที่สุด   ใช้คะแนน 4 คะแนน 
 มาก   ใช้คะแนน 3 คะแนน 
 น้อย   ใช้คะแนน 2 คะแนน 
 น้อยที่สุด  ใช้คะแนน 1 คะแนน 
 

การสร้างและตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 
 แบบสอบถามฉบับนี้ ผู้วิจัยได้สร้างขึ้นเอง มีขั้นตอนในการสร้าง ดังนี้ 
 1.  ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องในเร่ืองคุณภาพการให้บริการของฝ่าย
สินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ส านักงานจังหวัดระนองอ าเภอเมือง จังหวัด
ระนองจากนั้นน ามาก าหนดกรอบแนวคิดที่ใช้ในการวิจัย ก าหนดนิยาม และเพื่อใช้เป็นแนวทางใน
การสร้างแบบสอบถาม 
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 2.  สร้างแบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อ ของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ส านักงานจังหวัดระนอง อ.เมือง  จ.ระนอง และตรวจสอบ
เน้ือหาของแบบสอบถามว่าครอบคลุมวัตถุประสงค์หรือไม่จากนั้นน าไปให้อาจารย์ที่ปรึกษา
ตรวจสอบ 
 3.  น าแบบสอบถามที่ปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารย์ที่ปรึกษาให้ผู้เชี่ยวชาญ 3 ท่าน
ให้ผู้เชี่ยวชาญ 3 ท่าน คือ 
  3.1  อาจารย์กฤษฎา นันทเพ็ชร อาจารย์ วิทยาลัยการบริหารรัฐกิจ มหาวิทยาลัยบูรพา 
  3.2  นายมานพ จินาไหม ผู้อ านวยการส านักงาน ธ.ก.ส. จังหวัดระนอง 
  3.3  นางสาวปรียนันท์ ระยะปูโล ผู้จัดการ ธ.ก.ส. สาขากะเปอร์ 
 เพื่อตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา (Content Calidity) จากนั้นน าแบบสอบถามมา
ปรับปรุงแก้ไขตามค าแนะน าของผู้เชี่ยวชาญ 
 4.  น าแบบสอบถามไปทดสอบใช้ (Try Out) กับกลุ่มประชากรที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง  
 5.  น าแบบสอบถามที่ได้จัดพิมพ์เป็นฉบับสมบูรณ์ เพื่อน าไปเก็บข้อมูลต่อไป 
 

การรวบรวมและเก็บข้อมูล 
 ในการศึกษาครั้งน้ี ผู้ศึกษาได้ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลตามขั้นตอน ดังนี้ 
 1.  ผู้ศึกษาท าหนังสือขอความอนุเคราะห์เก็บรวบรวมข้อมูลบุคลากรภาครัฐที่มาใช้
บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ส านักงานจังหวัดระนอง  
 2.  ส่งแบบสอบถามไปให้บุคลากรภาครัฐที่ใช้ในการศึกษาการบริการฝ่ายสินเชื่อ ของ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ส านักงานจังหวัดระนอง พร้อมทั้งชี้แจงรายละเอียด
และวัตถุประสงค์ของแบบสอบถามนี้เพื่อความเข้าใจที่ตรงกันในการตอบแบบสอบถาม 
 3.  ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยผู้ศึกษาด าเนินการท าหนังสือขอความร่วมมือ
ผู้จัดการสาขาทั้ง 3 สาขา 2 สาขาย่อย เก็บข้อมูลของบุคลากรภาครัฐผู้มาใช้บริการฝ่ายสินเชื่อของ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร โดยน าส่งแบบสอบถามไปให้ โดยตรงพร้อมทั้ง
ชี้แจงให้ทราบรายละเอียดและวัตถุประสงค์ของแบบสอบถาม 
 

ระยะเวลาการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ในการศึกษาครั้งน้ีผู้ศึกษาได้เก็บรวบรวมข้อมูลในช่วงเดือน ธันวาคม พ.ศ. 2555 ถึง 
มีนาคม พ.ศ. 2556 
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การวิเคราะห์ข้อมูล 
 เมื่อเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามที่ตอบกลับคืนมาได้แล้ว ผู้ศึกษาน ามาตรวจ
ความครบถ้วนสมบูรณ์ จากนั้นมาตรวจการให้คะแนนและน าผลคะแนนท าการประมวลผลข้อมูล
ด้วยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ผ่านโปรแกรมส าเร็จรูปเพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร์ โดยมีวิธีการวิเคราะห์
ดังนี้ 
 1.  ตรวจสอบความถูกต้องครบถ้วนของแบบสอบถาม 
 2.  น าข้อมูลที่ได้มาบันทึกลงในโปรแกรมคอมพิวเตอร์ 
 3.  การวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 3 ตอน คือ 
 ตอนที่ 1  การวิเคราะห์ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ การศึกษา 
ต าแหน่ง รายได้ วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ความถี่ ค่าร้อยละ 
 ตอนที่ 2  การวิเคราะห์ ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อ โดย
วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
 ตอนที่ 3  ทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยของระดับ
คุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ส านักงานจังหวัด 
ระนอง โดยใช้สถิติ การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ย (Compare Mean) 
 

เกณฑ์การแปลผล 
 ในการวิจัยครั้งนี้  น าผลคะแนนที่ได้มาวิเคราะห์หาค่าเฉลี่ยเลขคณิต โดยมีเกณฑ์ในการ
แปลความความคิดเห็นบุคลากรภาครัฐต่อคุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ส านักงานจังหวัดระนอง อ.เมือง จังหวัดระนอง แบ่ง
ออกเป็น 4 ระดับ น าผลคะแนนที่ได้มาวิเคราะห์หาค่าเฉลี่ยเลขคณิต โดยมีเกณฑ์ในการแปลความ
จากสูตการค านวณหาอัตรภาคชั้น (สุทธนู ศรีไสย์, 2548, หน้า 30) ได้ดังนี้ 
 เกณฑ์ที่ 1  
 สูตรการหาอัตรภาคชั้น  =  ค่าสูงสุด-ค่าต่ าสุด 
          จ านวนชั้นที่ต้องการ 
         =  4-1  =  0.75 
             4 
 ดังนั้น อันตรภาคชั้น เท่ากับ 0.75 ผู้วิจัยจึงก าหนดแบ่งระดับความคิดเห็น โดยพิจารณา
ค่าเฉลี่ยของคะแนนแต่ละข้อเป็น 4 ระดับ ดังนี้ 
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 ค่าคะแนนเฉลี่ย 1.00-1.75    หมายถึง เห็นด้วยน้อยที่สุด 
 ค่าคะแนนเฉลี่ย 1.76-2.50   หมายถึง เห็นด้วยน้อย 
 ค่าคะแนนเฉลี่ย 2.51-3.25   หมายถึง เห็นด้วยมาก 
 ค่าคะแนนเฉลี่ย 3.26-4.00   หมายถึง เห็นด้วยมากที่สุด 
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บทที ่4 
ผลการวิจัย 

 
 การศึกษา “ ความคิดเห็นบุคลากรภาครัฐต่อคุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อของ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ส านักงานจังหวัดระนอง” มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษา
ระดับความความคิดเห็นของบุคลากรภาครัฐต่อคุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อของธนาคาร 
จ าแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา ต าแหน่ง รายได้ต่อเดือน โดยเก็บข้อมูลจากบุคลากรภาครัฐที่
ใช้บริการสินเชื่อสวัสดิการภาครัฐ ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ส านักงาน
จังหวัดระนอง จ านวน 143 คน ซึ่งผู้วิจัยได้น าผลการวิเคราะห์ เป็น 3 ตอน ดังนี้ 
 ตอนที่ 1  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของประชากร ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา
ต าแหน่ง  รายได้ต่อเดือน 
 ตอนที่ 2  ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นบุคลากรภาพรัฐต่อคุณภาพการให้บริการ
ฝ่ายสินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ส านักงานจังหวัดระนอง จ านวน  
4 ด้าน 1. ด้านความน่าเชื่อถือของธนาคาร 2. ด้านสภาพแวดล้อมและสถานที่ของธนาคาร   
3. ด้านภาพลักษณ์การให้บริการของพนักงานฝ่ายสินเชื่อ 4. ด้านการให้บริการฝ่ายสินเชื่อ 
 ตอนที่ 3  วิเคราะห์ความเปรียบเทียบความคิดเห็นบุคลากรภาครัฐต่อคุณภาพการ
ให้บริการฝ่ายสินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ส านักงานจังหวัดระนอง 
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ตอนที่ 1  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของประชากร   
 
ตารางที่ 2  จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
 

สถานภาพส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 
เพศ   
    ชาย 75 52.40 
    หญิง 63 47.60 
รวม 143 100.00 
อายุ 
    20-25 ปี 
    25 ปีขึ้นไป-30 ปี 
    30 ปีขึ้นไป-35 ปี 
    35 ปีขึ้นไป-40 ปี 
    40 ปีขึ้นไป-45 ปี 
    ตั้งแต่ 45 ปีขึ้นไป 

 
- 
19 
39 
29 
30 
26 

 
- 
13.29 
27.27 
20.28 
20.98 
18.18 

รวม 143 100.00 
ระดับการศึกษา 
    ชั้นประถม 
    มัธยมต้น 
    มัธยมปลาย 
    ปริญญาตรี 
    สูงกว่าปริญญาตรี 

 
14 
11 
27 
67 
24 

 
9.79 
7.69 
18.88 
46.85 
16.78 

รวม 143 100.00 
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ตารางที่ 2  (ต่อ) 
 

สถานภาพส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 
ต าแหน่ง 
    ลูกจ้าง 
    ข้าราชการประจ า 
    สมาชิกสภาท้องถิ่น 
    ผู้บริหารท้องถิ่น 
    อ่ืน ๆ 

 
35 
61 
41 
6 
- 

 
24.48 
42.66 
28.66 
4.20 
- 

รวม 143 100.00 
เงินเดือน 
    ไม่เกิน 10,000 บาท 
    10,001-20,000 บาท 
    20,001-30,000 บาท 
    30,001-40,000 บาท 
    40,001-50,000 บาท 
    ตั้งแต่ 50,000 บาทขึ้นไป 

 
39 
82 
17 
4 
1 
- 

 
27.27 
57.34 
11.89 
2.80 
.70 
- 

รวม 143 100.00 
 
 จากตารางที่ 2  จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานภาพ 
ส่วนบุคคล 
 เพศ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 52.40 และเพศหญิง 
ร้อยละ 47.60 
   อายุ พบว่า ส่วนมากมีอายุ มีอายุ 30-35 ปี ร้อยละ 27.27 รองลงมาคือ อายุ 40-45 ปี     
ร้อยละ 20.98 และน้อยที่สุดอายุ 25-30 ร้อยละ 13.30 
           ระดับการศึกษา พบว่า ส่วนมากมีวุฒิการศึกษาระดับปริญญาตรี ร้อยละ 46.85 รองลงมา
เป็นมัธยมปลาย ร้อยละ 18.88 และน้อยที่สุดมัธยมต้น ร้อยละ 7.69 
 ต าแหน่ง พบว่า ส่วนมากมีเป็นต าแหน่งข้าราชการประจ า ร้อยละ 42.66 รองลงมาคือ 
ต าแหน่งสมาชิสภาท้องถิ่น ร้อยละ 28.67 และน้อยที่สุดคือต าแหน่งผู้บริหารท้องถิ่น ร้อยละ 4.20 
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 เงินเดือน พบว่า ส่วนมากมีเงินเดือน 10,001-20,000 บาท ร้อยละ 57.34 รองลงมาคือ 
เงินเดือนไม่เกิน 10,000 บาท ร้อยละ 27.27 และน้อยที่สุดคือเงินเดือน 40,001-50,000 บาท  
ร้อยละ .70 
 

ตอนที ่2  ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นบุคลากรภาครัฐต่อคุณภาพการให้บริการ
ฝ่ายสินเช่ือของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ส านักงานจังหวัดระนอง 
 
ตารางที่ 3  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเห็นบุคลากรภาครัฐต่อ 
  คุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  
  ส านักงานจังหวัดระนอง ด้านความน่าเชื่อถือของธนาคาร 
 

ด้านความ
น่าเชื่อถือของ
ธนาคาร 

จ านวนและร้อยละของระดับความคิดเห็น   แปล
ความ 

อันดับ 
มากที่สุด มาก น้อย น้อย

ที่สุด 
1.  เป็นธนาคาร
ของรัฐ 
2.  เป็นธนาคาร
ที่มีชื่อเสียงมาก 
3.  มีภาพลักษณ์
ที่ด ี

66 
(46.15) 

61 
(42.66) 

40 
(27.97) 

76 
(53.15) 

73 
(53.15) 

91 
(63.64) 

1 
(.70) 

6 
(4.20) 

12 
(8.39) 

- 
 
- 
 

3.45 
 

3.38 
 

3.20 

0.51 
 

0.57 
 

0.57 

มาก
ที่สุด 
มาก
ที่สุด 
มาก 

1 
 

3 
 

4 

4.  ธนาคารมี
ฐานะการเงินที่
มั่นคง 

66 
(46.15) 

67 
(45.85) 

10 
(6.99) 

- 
 

3.39 0.62 มาก
ที่สุด 

2 

5.  มีสาขา
ให้บริการ
ครอบคลุมทุก
พื้นที่ 

26 
(18.18) 

96 
(67.13) 

21 
(14.69) 

- 
 

3.03 057 มาก 
 
 

5 
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ตารางที่ 3  (ต่อ) 
 
ด้านความ

น่าเชื่อถือของ
ธนาคาร 

จ านวนและร้อยละของระดับความคิดเห็น   แปล
ความ 

อันดับ 
มากที่สุด มาก น้อย น้อย

ที่สุด 
6.  มีการ
บริหารจัดการ
ที่ไม่มีการ
ทุจริต 

22 
(15.38) 

95 
(66.43) 

25 
(17.48) 

1 
(.70) 

2.97 0.60  
มาก 

 
6 

7.  มีความ
พร้อมด้าน
เทคโนโลยี 

23 
(16.08) 

81 
(56.64) 

39 
(27.27) 

- 
 

2.89 .65 มาก 
 

7 

ภาพรวม     3.22 0.51 มาก  
 
 จากตารางที่ 3  ผลการศึกษาความคิดเห็นบุคลากรภาครัฐต่อคุณภาพการให้บริการ 
ฝ่ายสินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ส านักงานจังหวัดระนอง ด้านความ
น่าเชื่อถือของธนาคาร พบว่า โดยภาพรวมความคิดเห็นบุคลากรรัฐต่อคุณภาพการให้บริการฝ่าย
สินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ส านักงานจังหวัดระนอง มีความ
น่าเชื่อถือของธนาคารอยู่ในระดับมาก ( = 3.22,  = 0.51) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อสรุปดังนี้   
 เร่ืองการเป็นธนาคารของรัฐ บุคลาการภาครัฐมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด  
( =3.45,  = 0.51) โดยมีความส าคัญเป็นอันดับที่ 1  
 เร่ืองมีฐานะทางการเงินที่มั่นคง บุคลากรภาครัฐมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด   
( =3.39,  = 0.62) โดยมีความส าคัญเป็นอันดับที่ 2  
 เร่ืองการเป็นธนาคารที่มีชื่อเสียงมาก บุคลากรภาครัฐมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก  
( = 3.38,  = 0.57) โดยมีความส าคัญเป็นอันดับที่ 3  
 เร่ืองมีภาพลักษณ์ที่ดี บุคลากรภาครัฐมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( = 3.20,  
 = 0.57) โดยมีความส าคัญเป็นอันดับที่ 4   
 เร่ืองการมีสาขาให้บริการครอบคลุมทุกพื้นที่ บุคลกรภาครัฐมีความคิดเห็นอยู่ในระดับ
มาก ( = 3.03,  = 0.57) โดยมีความส าคัญเป็นอันดับที่ 5  
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 เร่ืองการมีการบริหารจัดการที่ดีไม่มีข่าวสารการทุจริต บุคลกรภาครัฐมีความคิดเห็นอยู่
ในระดับมาก ( = 2.97,  = 0.60) โดยมีความส าคัญเป็นอันดับที่ 6 
 เร่ืองการมีความพร้อมด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ บุคลกรภาครัฐมีความคิดเห็นอยู่ใน
ระดับมาก ( = 2.89,  = 0.65) โดยมีความส าคัญเป็นอันดับที่ 7    
 
ตารางที่ 4  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเห็นของบุคลากรภาครัฐต่อ 
  คุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  
  ส านักงานจังหวัดระนอง ด้านสภาพแวดล้อมและสถานที่ของธนาคาร 
 

ด้านสภาพแวดล้อมและ
สถานที่ของธนาคาร 

จ านวนและร้อยละของระดับ 
ความคิดเห็น 

  
แปล
ความ 

อันดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก น้อย น้อย
ที่สุด 

1.  ท าเลที่ตั้งเหมาะสมและ
สะดวกต่อการมาติดต่อ 
2.  ป้ายชื่อธนาคารมี 
ความชัดเจนและเห็นได้
ง่าย 
3.  สถานที่จอดรถ สะดวก
แลมีเพียงพอ 
4.  มีเจ้าหน้าที่รักษาความ
ปลอดภัย 

35 
(24.48) 

20 
(13.99) 

 
13 

(9.09) 
20 

(13.99) 

68 
(47.55) 

81 
(56.64) 

 
62 

(42.36) 
96 

(67.13) 

38 
(26.57) 

41 
(28.74) 

 
65 

(45.45) 
27 

(18.88) 

2 
(1.40) 

1 
(0.70) 

 
3 

(2.10) 
- 
- 

2.95 
 

2.84 
 
 

2.59 
 

2.95 
 

0.75 
 

0.66 
 
 

0.68 
 

0.57 
 

มาก 
 

มาก 
 
 

มาก 
 

มาก 
 

3 
 

4 
 
 

7 
 

2 

5.  อาคารที่ท าการโดยรวม
ของธนาคารสะอาดเป็น
ระเบียบเรียบร้อย 

20 
(13.99) 

 

97 
(67.83) 

 

26 
(18.18) 

 

- 
 

2.96 
 

057 
 

มาก 1 
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ตารางที่ 4  (ต่อ) 
 

ด้านสภาพแวดล้อมและ
สถานที่ของธนาคาร 

จ านวนและร้อยละของระดับ 
ความคิดเห็น 

  
แปล
ความ 

อันดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก น้อย น้อย
ที่สุด 

6.  มีแผนผังของ 
หน่วยงานและป้ายบอก
ข้อมูลจุดการให้บริการได้
ดี 
7.  มีการจัดเจ้าหน้าที่
ประจ าคอยแนะน าก่อน
การติดต่องานในส่วนงาน 
8.  มีสถานที่รอรับบริการ
และเก้าอี้น่ังคอยเพียงพอ 

8 
(5.59) 

 
 

8 
(5.59) 

 
18 

(12.59) 

79 
(55.24) 

 
 

58 
(40.56) 

 
70 

(48.95) 

55 
(38.46) 

 
 

62 
(43.36) 

 
54 

(37.76) 

1 
(.70) 

 
 

15 
(10.49) 

 
1 

(.70) 

2.66 
 
 
 

2.41 
 
 

2.73 

0.59 
 
 
 

0.75 
 
 

.68 

มาก 
 
 
 

น้อย 
 
 

มาก 

6 
 
 
 

8 
 
 

5 

ภาพรวม     2.82 0.61 มาก  
 
 จากตารางที่ 4 ผลการศึกษาความคิดเห็นบุคลากรภาครัฐต่อคุณภาพการให้บริการฝ่าย
สินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ส านักงานจังหวัดระนอง ด้าน
สภาพแวดล้อมและสถานที่ของธนาคาร พบว่า โดยภาพรวมความคิดเห็นของบุคลากรภาครัฐต่อ
คุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ส านักงาน
จังหวัดระนอง มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( = 2.82,  = 0.61) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อสรุป
ดังนี้    
 เร่ืองอาคารที่ท าการโดยรวมของธนาคารสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย บุคลากรภาครัฐมี
ความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด ( = 2.96,  = 0.57) โดยมีความส าคัญเป็นอันดับที่ 1 
 เร่ืองการมีเจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัย บุคลากรภาครัฐมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 
( = 2.95,  = 0.57) โดยมีความส าคัญเป็นอันดับที่ 2 
 เร่ืองท าเลที่ตั้งเหมาะสมและสะดวกต่อการมาติดต่อ บุคลากรภาครัฐมีความคิดเห็นอยู่ใน
ระดับมาก ( = 2.95,  = 0.75) โดยมีความส าคัญเป็นอันดับที่ 3 
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 เร่ืองการมีป้ายชื่อธนาคารมีความชัดเจนและเห็นได้ง่าย บุคลากรภาครัฐมีความคิดเห็นอยู่
ในระดับมาก ( =2.84,  = 0.66) โดยมีความส าคัญเป็นอันดับที่ 4 
 เร่ืองการมีสถานที่รอรับบริการและเก้าอ้ีนั่งคอยเพียงพอ บุคลากรภาครัฐมีความคิดเห็น
อยู่ในระดับมาก ( = 2.73,  = 0.68) โดยมีความส าคัญเป็นอันดับที่ 5   
 เร่ืองการมีแผนผังของหน่วยงานและป้ายบอกข้อมูลจุดการให้บริการได้ดี บุคลากร
ภาครฐัมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( = 2.66,  = 0.59) โดยมีความส าคัญเป็นอันดับที่ 6 
 เร่ืองการมีสถานที่จอดรถสะดวกและเพียงพอ  บุคลากรภาครัฐมีความคิดเห็นอยู่ในระดับ
มาก ( =2.59,  = 0.68) โดยมีความส าคัญเป็นอันดับที่ 7 
 เร่ืองการมีการจัดเจ้าหน้าที่ประจ าคอยแนะน าก่อนการติดต่องานในฝ่ายต่าง ๆ บุคลากร
ภาครัฐมีความคิดเห็นอยู่ในระดับน้อย ( =2.41,  = 0.75) โดยมีความส าคัญเป็นอันดับที่ 8  
 
ตารางที่ 5  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเห็นบุคลากรภาครัฐต่อ 
  คุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  
  ส านักงานจังหวัดระนอง ด้านภาพลักษณ์การให้บริการของพนักงานธนาคารฝ่ายสินเชื่อ 
 

ด้านการภาพลักษณ์การ
ให้บริการของพนักงาน

ฝ่ายสินเชื่อ 

จ านวนและร้อยละของระดับ 
ความคิดเห็น 

  
แปล
ความ 

อันดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก น้อย น้อย
ที่สุด 

1.  มีจ านวนพนักงานที่
เพียงพอในการให้บริการ 

25 
(17.48) 

78 
(54.55) 

30 
(25.87) 

3 
(2.10) 

2.87 0.71 มาก 7 

2.  พนักงานส่วนใหญ่
กล่าวสวัสดีและขอบคุณ
ทุกคร้ังที่ใช้บริการเสร็จ 

22 
(15.38) 

97 
(67.83) 

22 
(15.38) 

2 
(1.40) 

2.97 0.60 มาก 5 

3.  พนักงานแต่งกายสุภาพ
เรียบร้อย 

21 
(14.69) 

95 
(66.43) 

25 
(17.48) 

2 
(1.40) 

2.94 0.61 มาก 6 

4.  พนักงานมีความ
กระตือรือร้นในการ
ให้บริการ 

24 
(16.78) 

93 
(65.03) 

26 
(18.18) 

- 
(-) 

2.99 0.59 มาก 4 
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ตารางที่ 5  (ต่อ) 
 

ด้านการภาพลักษณ์การ
ให้บริการของพนักงาน

ฝ่ายสินเชื่อ 

จ านวนและร้อยละของระดับ 
ความคิดเห็น 

  
แปล
ความ 

อันดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก น้อย น้อย
ที่สุด 

5.  พนักงานมีความรู้ใน
ด้านการเงินและการลงทุน 

36 
(67.14) 

93 
(30.00) 

14 
(2.86) 

- 
(-) 

3.15 0.57 มาก 1 

6.  พนักงานมีความสุภาพ
อ่อนโยนและยิ้มแย้ม
แจ่มใสเป็นกันเอง 

26 
(18.18) 

 

95 
(66.43) 

 

22 
(15.38) 

 

- 
(-) 

 

3.03 
 

0.58 
 

มาก 
 

3 
 

7.  พนักงานส่วนใหญ่  
พร้อมให้บิการเต็มใจดุจ
ญาติพี่น้อง 

32 
(22.38) 

97 
(67.83) 

14 
(9.79) 

- 
(-) 

3.13 0.55 มาก 2 

ภาพรวม 3.03 0.43 มาก  
 
 จากตารางที่ 5  ผลการศึกษาความคิดเห็นบุคลากรภาครัฐต่อคุณภาพการให้บริการฝ่าย
สินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ส านักงานจังหวัดระนอง ด้านภาพลักษณ์
การให้บริการของพนักงานฝ่ายสินเชื่อ พบว่า โดยภาพรวมความคิดเห็นบุคลากรภาครัฐต่อคุณภาพ
การให้บริการฝ่ายสินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ส านักงานจังหวัด
ระนอง มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( =3.03,  = 0.43) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อสรุปดังนี้    
 เร่ืองพนักงานมีความรู้ในด้านการเงินและการลงทุน บุคลากรภาครัฐมีความคิดเห็นอยู่ใน
ระดับมาก ( = 3.15,  = 0.59) โดยมีความส าคัญเป็นอันดับที่ 1  
 เร่ืองพนักงานส่วนใหญ่พร้อมให้บริการด้วยความเต็มใจ ดุจญาติพี่น้อง บุคลากรภาครัฐมี
ความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( = 3.13,  = 0.58) โดยมีความส าคัญเป็นอันดับที่ 2  
 เร่ืองพนักงานมีความสุภาพอ่อนโยนและยิ้มแย้มแจ่มใสและเป็นกันเอง บุคลากรภาครัฐมี
ความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( = 3.13,  = 0.58) โดยมีความส าคัญเป็นอันดับที่ 3  
 เร่ืองพนักงานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ บุคลากรภาครัฐมีความคิดเห็นอยู่ใน
ระดับมาก ( = 3.01,  = 0.59) โดยมีความส าคัญเป็นอันดับที่ 4   
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        เร่ืองพนักงานส่วนใหญ่กล่าวสวัสดีและขอบคุณทุกคร้ังเมื่อใช้บริการเสร็จ บุคลากร
ภาครฐัมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( = 2.76,  = 0.70) โดยมีความส าคัญเป็นอันดับที่ 5 
    เร่ืองพนักงานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย บุคลากรภาครัฐมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก  
( = 3.23,  = 0.60) โดยมีความส าคัญเป็นอันดับที่ 6  
 เร่ืองมีพนักงานเพียงพอในการให้บริการ บุคลากรภาครัฐมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก  
( = 2.73,  = 0.68) โดยมีความส าคัญเป็นอันดับที่ 7 
 
ตารางที่ 6  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเห็นบุคลากรภาครัฐต่อ 
  คุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  
  ส านักงานจังหวัดระนองด้านการให้บริการฝ่ายสินเชื่อของธนาคาร 
 

ด้านการให้บริการฝ่าย
สินเชื่อ 

จ านวนและร้อยละของระดับ 
ความคิดเห็น 

  
แปล
ความ 

อันดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก น้อย น้อย 
ที่สุด 

1.  มีการให้บริการที่
รวดเร็ว 

25 
(17.48) 

78 
(54.55) 

30 
(25.87) 

3 
(2.10) 

2.87 0.71 มาก 6 

2.  การให้บริการมีความ
ถูกต้องไม่ผิดพลาด 

22 
(15.38) 

97 
(67.83) 

22 
(15.38) 

2 
(1.40) 

2.97 0.60 มาก 4 

3.  มีการให้บริการอย่าง
ต่อเนื่องไม่หยุดชะงักหรือ
ติดขัด 

21 
(14.69) 

95 
(66.43) 

25 
(17.48) 

2 
(1.40) 

2.94 0.61 มาก 5 

4.  มีการบริการลูกค้าทุก
คนอย่างเท่าเทียมกัน 

24 
(16.78) 

93 
(65.03) 

26 
(18.18) 

- 
(-) 

2.99 0.59 มาก 3 

5.  มีการเตรียมแบบฟอร์ม
อย่างเพียงพอ 

36 
(67.14) 

93 
(30.00) 

14 
(2.86) 

- 
(-) 

3.15 0.57 มาก 1 
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ตารางที่ 6  (ต่อ) 
 

ด้านการให้บริการฝ่าย
สินเชื่อ 

จ านวนและร้อยละของระดับ 
ความคิดเห็น 

  
แปล
ความ 

อันดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก น้อย น้อย 
ที่สุด 

6.  ขั้นตอนในการ
ด าเนินการให้บริการลูกค้า
ไม่ยุ่งยาก 

26 
(18.18) 

95 
(66.43) 

22 
(15.38) 

- 
(-) 

3.03 0.58 มาก 2 

ภาพรวม     2.99 0.74 มาก  
 
 จากตารางที่ 6  ผลการศึกษาความคิดเห็นบุคลากรภาครัฐต่อคุณภาพการให้บริการฝ่าย
สินเชื่อธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ส านักงานจังหวัดระนอง ด้านการให้บริการ
ฝ่ายสินเชื่อธนาคาร พบว่า โดยภาพรวมความคิดเห็นบุคลากรภาครัฐต่อคุณภาพการให้บริการฝ่าย
สินเชื่อธนาคาร มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( =2.99,  = 0.47) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อสรุป
ดังนี้  
 เร่ืองมีการเตรียมแบบฟอร์มอย่างเพียงพอ บุคลากรภาครัฐมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 
( = 3.15,  = 0.57) โดยมีความส าคัญเป็นอันดับที่ 1  
 เร่ืองขั้นตอนในการด าเนินการให้บิการลูกค้าไม่ยุ่งยาก บุคลากรภาครัฐมีความคิดเห็นอยู่
ในระดับมาก ( = 3.03,  = 0.58) โดยมีความส าคัญเป็นอันดับที่ 2   
 เร่ืองมีการบริการลูกค้าทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน บุคลากรมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก  
( = 2.99,  = 0.59) โดยมีความส าคัญเป็นอันดับที่ 3  
 เร่ืองการให้บริการมีความถูกต้องไม่ผิดพลาด บุคลากรภาครัฐมีความคิดเห็นอยู่ในระดับ
มาก ( = 2.97,  = 0.60) โดยมีความส าคัญเป็นอันดับที่ 4   
 เร่ืองมีการบริการอย่างต่อเน่ืองไม่หยุดชะงักหรือติดขัด บุคลากรภาครัฐมีความคิดเห็นอยู่
ในระดับมาก ( = 2.94,  = 0.62) โดยมีความส าคัญเป็นอันดับที่ 5  
 เร่ืองมีการให้บริการที่รวดเร็วทันใจ บุคลากรภาครัฐมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก  
( = 2.87,  = 0.71) โดยมีความส าคัญเป็นอันดับที่ 6 
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ตารางที่ 7  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นบุคลากรภาพรัฐต่อคุณภาพการ 
  ให้บริการฝ่ายสินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรส านักงาน 
  จังหวัดระนอง ในภาพรวม 
 

 
 จากตารางที่ 7 ผลการศึกษาความคิดเห็นบุคลากรภาครัฐต่อคุณภาพการให้บิการฝ่าย
สินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ส านักงานจังหวัดระนอง ในภาพรวม  
พบว่า ความคิดเห็นบุคลากรภาครัฐต่อคุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร ส านักงานจังหวัดระนอง มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( = 3.01,  
 = 0.37) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านได้ดังนี้ 
 ด้านความน่าเชื่อถือของธนาคาร บุคลากรมีความต้องการพัฒนาอยู่ในระดับมาก  
( = 3.54,  = 0.50) มีความส าคัญเป็นอันดับที่ 1   
 ด้านภาพลักษณ์การให้บริการของพนักงานธนาคารฝ่าสินเชื่อ บุคลากรภาครัฐมี 
ความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( = 3.03,  = 0.43) มีความส าคัญเป็นอันดับที่ 2   
 ด้านการให้บริการฝ่ายสินเชื่อธนาคาร บุคลากรภาครัฐมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก  
( = 2.99,  = 0.47) มีความส าคัญเป็นอันดับที่ 3  
 ด้านสภาพแวดล้อมและสถานที่ของธนาคาร บุคลากรภาครัฐมีความคิดเห็นอยู่ในระดับ
มาก ( = 2.82,  = 0.61) มีความส าคัญเป็นอันดับที่ 4  
 
 
 

ระดับความคิดเห็น   แปลความ อันดับ 
1.  ความน่าเชื่อถือของธนาคาร 
2.  ด้านสภาพแวดล้อมและ
สถานที่ของธนาคาร 
3.  ด้านภาพลักษณ์การให้บริการ
ของธนาคารฝ่ายสินเชื่อ  
4.  ด้านการให้บริการฝ่ายสินเชื่อ  

3.22 
2.82 

 
3.03 

 
2.99 

0.51 
0.61 

 
0.43 

 
0.47 

มาก 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

1 
4 
 

2 
 

3 
ภาพรวม 3.01 0.37 มาก  
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ตอนที่ 3  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นบุคลากรภาครัฐต่อคุณภาพการ
ให้บริการฝ่ายสินเช่ือของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) 
ส านักงานจังหวัดระนอง 
 
ตารางที่ 8  การเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นบุคลากรภาครัฐต่อคุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อ 
  ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ส านักงานจังหวัดระนอง   
  จ าแนกตามเพศ 
 
คุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อ

ธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร 

(ธ.ก.ส.) จังหวัดระนอง 

เพศ 
ชาย ระดับ 

ความคิดเห็น 
หญิง ระดับ 

ความคิดเห็น 
    

1.  ด้านความน่าเชื่อถือของธนาคาร 3.22 0.38 มาก 3.22 0.63 มาก 
2.  ด้านสภาพแวดล้อมและสถานที่
ของธนาคาร 

2.84 0.60 มาก 2.78 0.62 มาก 

3.  ด้านภาพลักษณ์การให้บริการ
ของพนักงานฝ้ายสินเชื่อ 

3,01 0.42 มาก 3.04 0.45 มาก 

4.  ด้านการให้บริการฝ่ายสินเชื่อ
ธนาคาร 

2.98 0.45 มาก 3.00 0.49 มาก 

ภาพรวม 3.01 0.35 มาก 3.01 0.39 มาก 
 
 จากตารางที่ 8  ผลการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นบุคลากรภาครัฐต่อคุณภาพการ
ให้บริการฝ่ายสินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ส านักงานจังหวัดระนอง 
จ าแนกตามเพศ เพศชายมีความคิดเห็นมากกว่าเพศหญิง เมื่อพิจารณารายด้านโดยมีรายละเอียดดังน้ี 
 1.  ด้านความน่าเชื่อถือของธนาคาร พบว่า บุคลากรภาครัฐที่ใช้บริการด้านสินเชื่อฝ่าย
สินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ส านักงานจังหวัดระนอง ที่เป็นเพศหญิง 
มีความคิดเห็นที่ดีต่อคุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อมากกว่าเพศชาย 
 2.  ด้านสภาพแวดล้อมและสถานที่ของธนาคาร พบว่า บุคลากรภาครัฐที่ใช้บริการด้าน
สินเชื่อฝ่ายสินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ส านักงานจังหวัดระนอง ที่
เป็นเพศชาย มีความคิดเห็นที่ดีต่อคุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อมากกว่าเพศหญิง   
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 3.  ด้านด้านภาพลักษณ์การให้บริการของพนักงานฝ่ายสินเชื่อ พบว่า บุคลากรภาครัฐที่
ใช้บริการด้านสินเชื่อฝ่ายสินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ส านักงาน
จังหวัดระนอง ที่เป็นเพศหญิง มีความคิดเห็นที่ดีต่อคุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อมากกว่า 
เพศชาย 
 4.  ด้านการให้บริการฝ่ายสินเชื่อธนาคาร พบว่า บุคลากรภาครัฐที่ใช้บริการด้านสินเชื่อ
ฝ่ายสินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ส านักงานจังหวัดระนอง ที่เป็น 
เพศหญิง มีความคิดเห็นที่ดีต่อคุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อมากกว่าเพศชาย  
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ตารางที่ 9  การเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นบุคลากรภาครัฐต่อคุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  
 ส านักงานจังหวัดระนองจ าแนกตามอายุ 
 
คุณภาพการให้บริการ
สินเชื่อของ ธ.ก.ส.

ส านักงานจังหวัดระนอง 

อายุ 
25-30 ปี ระดับ

ความ
คิดเห็น 

30-35 ปี ระดับ
ความ
คิดเห็น 

35-40 ปี ระดับ
ความ
คิดเห็น 

40-45 ป ี ระดับ
ความ
คิดเห็น 

45 ปี 
ขึ้นไป 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

               
1.  ด้านความน่าเชื่อถือ
ของธนาคาร 

3.41 
 

1.07 
 

มากที่สุด 3.15 
 

0.36 
 

มาก 3.23 
 

0.33 มาก 3.21 
 

0.41 
 

มาก 3.16 0.33 มาก 

2.  ด้านสภาพแวดล้อม
และสถานที่ของธนาคาร 

2.79 
 

0.53 
 

มาก 2.86 
 

0.36 
 

มาก 2.71 
 

0.41 มาก 2.86 
 

0.49 
 

มาก 2.84 0.81 มาก 

3.  ด้านภาพลักษณ์การ
ให้บริการของพนักงาน
ฝ่ายสินเชื่อ 

3.02 
 

0.49 
 

มาก 3.03 
 

0.48 
 

มาก 3.16 
 

0.38 มาก 2.98 
 

0.33 
 

มาก 2.92 0.46 มาก 

4.  ด้านการให้บริการฝ่าย
สินเชื่อธนาคาร 

2.91 
 

0.58 
 

มาก 3.02 
 

0.49 
 

มาก 3.07 
 

0.39 มาก 2.87 
 

0.51 
 

มาก 3.07 0.36 มาก 

ภาพรวม 3.03 0.50 มาก 3.02 0.33 มาก 3.04 0.35 มาก 2.98 0.36 มาก 3.00 0.37 มาก 



66 

 จากตารางที่ 9  ผลการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นบุคลากรภาคต่อคุณภาพการ
ให้บริการฝ่ายสินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ส านักงานจังหวัดระนอง 
จ าแนกตามอายุ พบว่า อายุในช่วง 35-40 ปี มีความคิดเห็นที่ดีต่อคุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อ
มากกว่า ในช่วงอายุ 25-30 ปี ช่วงอายุ 30-35 ปี ช่วงตั้งแต่ 45 ปีขึ้นไป และในช่วง 40-45 ปี   
เมื่อพิจารณารายด้านโดยมีรายละเอียดดังน้ี 
  1.  ด้านความน่าเชื่อถือของธนาคาร พบว่า บุคลากรภาครัฐ อายุในช่วง 25-30 ปี มีระดับมี
ความคิดเห็นที่ดีต่อคุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อมากกว่า ในช่วงอายุ 30-35 ปี ช่วงอายุ 35-40 ปี 
ในช่วง 40-45 ปี และตั้งแต่ 45 ปี ขึ้นไป 
 2.  ด้านสภาพแวดล้อมและสถานที่ของธนาคาร พบว่า บุคลากรภาครัฐ อายุในช่วง  
30-35 ปี มีระดับมีความคิดเห็นที่ดีต่อคุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อมากกว่า ในช่วงอายุ 30-35 ปี 
ช่วงอายุ 35-40 ปี ในช่วง 40-45 ปีและตั้งแต่ 45 ปี ขึ้นไป 
 3.  ด้านภาพลักษณ์การให้บริการของฝ่ายสินเชื่อธนาคาร พบว่า บุคลากรภาครัฐ อายุ
ในช่วง 35-40 ปี มีระดับมีความคิดเห็นที่ดีต่อคุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อมากกว่า ในช่วงอายุ 
25-30 ปี ช่วงอายุ 30 -35 ปี ในช่วง 40-45 ปีและตั้งแต่ 45 ปี ขึ้นไป 
 4.  ด้านการให้บริการฝ่ายสินเชื่อธนาคาร พบว่า บุคลากรภาครัฐ อายุในช่วง 35-40 ปี   
มีระดับมีความคิดเห็นที่ดีต่อคุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อมากกว่า ในช่วงอายุ 25-30 ปี ช่วงอายุ 
30-35 ปี ในช่วง 40-45 ปีและตั้งแต่ 45 ปี ขึ้นไป 
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ตารางที่ 10  การเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นบุคลากรภาครัฐต่อคุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ส านักงาน 
   จังหวัดระนอง  จ าแนกตามระดับการศึกษา 
 
คุณภาพการให้บริการ
สินเชื่อของ ธ.ก.ส.
ส านักงานจังหวัด

ระนอง 

ระดับการศึกษา 

มัธยม ระดับ
ความ
คิดเห็น 

มัธยมต้น ระดับ
ความ
คิดเห็น 

มัธยม
ปลาย 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ปริญญาตรี ระดับ
ความ
คิดเห็น 

สูงกว่า
ปริญญาตรี 

ระดับ
ความ
คิดเห็น           

1.  ด้านความน่าเชื่อถือ
ธนาคาร 

3.23 0.29 มาก 2.87 0.34 มาก 3.36 0.45 มากที่สุด 3.23 0.63 มาก 3.18 0.29 มาก 

2.  ด้านภาพแวดล้อม
และสถานที่ของ
ธนาคาร 

2.89 
 

1.02 
 

มาก 2.56 
 

0.34 
 

มาก 2.91 
 

0.45 
 

มาก 2.86 
 

0.57 
 

มาก 2.71 0.55 มาก 

3.  ด้านภาพลักษณ์การ
ให้บริการของพนักงาน
ฝ่ายสินเชื่อ 

3.04 
 
 

0.27 
 
 

มาก 2.78 
 
 

0.30 
 
 

มาก 3.10 
 
 

0.46 มาก 3.03 
 
 

0.44 
 
 

มาก 3.05 0.48 มาก 

4.  ด้านการให้บริการ
ฝ่ายสินเชื่อธนาคาร 

2.99 
 

0.25 
 

มาก 2.42 
 

0.33 
 

มาก 3.04 
 

0.47 มาก 3.04 
 

0.45 
 

มาก 3.06 0.52 มาก 

ภาพรวม 3.04 0.33 มาก 2.65 0.21 มาก 3.10 0.41 มาก 3.04 0.355 มาก 3.00 0.38 มาก 
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 จากตารางที่ 10  ผลการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นบุคลากรภาครัฐต่อคุณภาพการ
ให้บริการฝ่ายสินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ส านักงานจังหวัดระนอง 
จ าแนกตามระดับการศึกษา พบว่า บุคลากรภาครัฐที่ใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ระดับการศึกษา 
มัธยมปลายมีระดับความคิดเห็นที่ดีต่อคุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อมากกว่า บุคลากรที่มีระดับ
การศึกษาปริญญาตรี ระดับการศึกษาชั้นประถม ระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี  และระดับ
การศึกษามัธยมต้น เมื่อพิจารณารายด้านโดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
 1.  ด้านความน่าเชื่อถือของธนาคาร พบว่า บุคลากรภาครัฐที่มีระดับการศึกษา 
มัธยมปลายมีระดับความความคิดเห็นที่ดีต่อคุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อมากที่สุดกว่า บุคลากร
ภาครัฐที่มีระดับการปริญญาตรี ระดับการศึกษาชั้นประถม ระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี และ
ระดับการศึกษามัธยมต้น 
 2.  ด้านสภาพแวดล้อมและสถานที่ของธนาคาร พบว่า บุคลากรภาครัฐที่มีระดับ
การศึกษามัธยมปลายมีระดับความความคิดเห็นที่ดีต่อคุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อมากมากกว่า 
บุคลากรภาครัฐที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี ระดับการศึกษาชั้นประถม ระดับการศึกษาสูงกว่า
ปริญญาตรี และระดับการศึกษามัธยมต้น 
 3.  ด้านภาพลักษณ์การให้บริการฝ่ายสินเชื่อธนาคาร พบว่า บุคลากรภาครัฐที่มีระดับ
การศึกษามัธยมปลายมีระดับความความคิดเห็นที่ดีต่อคุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อมากมากกว่า    
บุคลากรภาครัฐที่มีระดับการการศึกษาสูงปริญญาตรี ระดับการศึกษาชั้นประถม ระดับการศึกษา
ปริญญาตรี และระดับการศึกษามัธยมต้น 
 4.  ด้านการให้บริการฝ่ายสินเชื่อธนาคาร พบว่า บุคลากรภาครัฐที่มีระดับการศึกษา 
สูงกว่าปริญญาตรีมีระดับมีระดับความความคิดเห็นที่ดีต่อคุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อ 
มากกว่า บุคลากรที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี ระดับการศึกษามัธยมปลาย ระดับการศึกษา 
ชั้นประถม และระดับการศึกษามัธยมต้น 
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ตารางที่ 11  การเปรียบเทียบระดับความความคิดเห็นบุคลากรภาครัฐต่อคุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  
   ส านักงานจังหวัดระนอง จ าแนกตามต าแหน่ง 
 
คุณภาพการให้บริการ
สินเชื่อของ ธ.ก.ส.

ส านักงานจังหวัดระนอง 

ต าแหน่ง 

ลูกจ้าง ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ข้าราชการ
ประจ า 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

สมาชิก 
สภาท้องถิ่น 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ผู้บริหาร
ท้องถิ่น 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

อ่ืน ๆ ระดับ
ความ
คิดเห็น           

1.  ด้านความน่าเชื่อถือ
ของธนาคาร 

3.40 0.79 มากที่สุด 3.16 0.33 มาก 3.15 0.42 มาก 3.26 
 

0.51 
 

มากที่สุด - 
 

  

2.  ด้านสภาพแวดล้อม
และสถานที่ของธนาคาร 

2.99 
 

0.74 
 

มาก 2.76 
 

0.46 
 

มาก 2.74 
 

0.70 มาก 2.85 
 

0.34 
 

มาก    

3.  ด้านภาพลักษณ์การ
ให้บริการของพนักงาน
ฝ่ายสินเชื่อ 

3.12 
 
 

0.38 
 
 

มาก 3.08 
 
 

0.44 
 
 

มาก 2.91 
 
 

0.37 มาก 2.74 
 
 

0.73 
 
 

มาก -  - 

4.  ด้านการให้บริการ
ฝ่ายสินเชื่อธนาคาร 

3.08 
 

0.45 
 

มาก 3.10 
 

0.50 
 

มาก 2.80 
 

0.40 มาก 2.78 
 

0.29 
 

มาก -  - 

ภาพรวม 3.15 0.38 มาก 3.02 0.36 มาก 2.90 0.34 มาก 2.91 0.34 มาก -  - 
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 จากตารางที่ 11  ผลการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นบุคลากรภาครัฐต่อคุณภาพการให้ 
บริการฝ่ายสินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ส านักงานจังหวัดระนอง
จ าแนกตามต าแหน่ง พบว่า บุคลากรภาครัฐ ที่มีต าแหน่งลูกจ้าง มีระดับความคิดเห็นที่ดีต่อคุณภาพ
การให้บริการฝ่ายสินเชื่อ มากกว่าบุคลากรภาครัฐที่มีต าแหน่งข้าราชการประจ า  ต าแหน่งสมาชิก
สภาท้องถิ่น และต าแหน่งผู้บริหารท้องถิ่น เมื่อพิจารณารายด้านโดยมีรายละเอียดดังน้ี 
 1.  ด้านความน่าเชื่อถือของธนาคาร พบว่า บุคลากรภาครัฐ ที่มีต าแหน่งลูกจ้าง มีระดับ
ความคิดเห็นที่ดีต่อคุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อมากกว่าบุคลากรภาครัฐที่มีต าแหน่งข้าราชการ
ประจ าต าแหนง่ผู้บริหารท้องถิ่น และต าแหน่งสมาชิกสภาท้องถิ่น      
 2.  ด้านสภาพแวดล้อมและสถานที่ของธนาคาร พบว่า บุคลากรภาครัฐ ที่มีต าแหน่ง
ลูกจ้าง ต าแหน่งผู้บริหารท้องถิ่น มีระดับความคิดเห็นที่ดีต่อคุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อ 
มากที่สุดกว่าบุคลากรภาครัฐที่มีต าแหน่งข้าราชการประจ า และต าแหน่งสมาชิกสภาท้องถิ่น      
 3.  ด้านภาพลักษณ์การให้บริการของฝ่ายสินเชื่อธนาคาร พบว่า บุคลากรภาครัฐ ที่มี
ต าแหน่ง ลูกจ้างมีระดับความคิดเห็นที่ดีต่อคุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อมากที่สุดกว่าบุคลากร
ภาครัฐที่มีต าแหน่งข้าราชการประจ า ต าแหน่งสมาชิกสภาท้องถิ่น และต าแหน่งผู้บริหารท้องถิ่น     
 4.  ด้านการให้บริการฝ่ายสินเชื่อธนาคาร พบว่า บุคลากรภาครัฐ ที่มี ต าแหน่งข้าราชการ
ประจ า มีระดับความคิดเห็นที่ดีต่อคุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อมากกว่าบุคลากรภาครัฐที่มี
ต าแหน่งลูกจ้าง ต าแหน่งผู้บริหารท้องถิ่น และต าแหน่งสมาชิกสภาท้องถิ่น 
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ตารางที่ 12  การเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นบุคลากรภาครัฐต่อคุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  
   ส านักงานจังหวัดระนอง  จ าแนกตามเงินเดือน 
 
คุณภาพการให้บริการ
สินเชื่อของ ธ.ก.ส.
ส านักงานจังหวัด

ระนอง 

เงินเดือน 

ไม่เกิน 
10,000 บาท 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

10,000-
20,000 บาท 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

20,001-
30,000 บาท 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

30,001-
40,000 บาท 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

40,001-
50,000 บาท 

ระดับ
ความ
คิดเห็น           

1.  ด้านความน่าเชื่อถือ
ของธนาคาร 

3.42 0.76 มาก
ที่สุด 

3.15 0.35 มาก 3.16 0.39 มาก 
 

2.93 0.44 มาก 3.14 0.00 มาก 

2.  ด้านสภาพแวดล้อม
และสถานที่ของ
ธนาคาร 

2.86 
 

0.75 
 

มาก 2.80 
 

0.56 
 

มาก 2.83 
 

0.51 มาก 2.81 
 

0.46 
 

มาก 2.00 0.00 มาก 

3.  ด้านภาพลักษณ์การ
ให้บริการของ
พนักงานฝ่ายสินเชื่อ 

3.05 
 
 

0.38 
 
 

มาก 3.04 
 
 

0.43 
 
 

มาก 2.92 
 
 

0.57 มาก 2.93 
 
 

0.18 
 
 

มาก 3.43 0.00 มาก
ที่สุด 

4.  ด้านการให้บริการ
ฝ่ายสินเชื่อธนาคาร 

3.05 
 

0.43 
 

มาก 2.94 
 

0.49 
 

มาก 3.11 
 

0.45 มาก 2.87 
 

0.48 
 

มาก 3.50 0.00 มาก 

ภาพรวม 3.10 0.39 มาก 2.98 0.35 มาก 3.00 0.42 มาก 2.89 0.33 มาก 3.02 0.00 มาก 



72 

 

 จากตารางที่ 12  ผลการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นบุคลากรภาครัฐต่อคุณภาพการ
ให้บริการฝ่ายสินเชื่อธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ส านักงานจังหวัดระนอง 
จ าแนกตามเงินเดือน พบว่า บุคลากรภาครัฐที่มีเงินเดือนไม่เกิน 10,000 บาท มีระดับความคิดเห็นที่
ดีต่อคุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อ มากกว่าบุคลากรภาครัฐที่มีเงินเดือน 40,001-50,000 บาท 
เงินเดือน 20,001-30,000 บาท เงินเดือน 10,001-20,000 บาท และเงินเดือน 30,001-40,000 บาท  
เมื่อพิจารณารายด้านโดยมีรายละเอียดดังน้ี 
 1.  ด้านความน่าเชื่อถือของธนาคาร พบว่า บุคลากรภาครัฐ ที่มีเงินเดือนไม่เกิน 10,000 
บาท มี ระดับความคิดเห็น ที่ดีต่อคุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อมากที่สุดกว่าบุคลากรภาครัฐ ที่มี
เงินเดือน 20,001-30,000 บาท เงินเดือน 10,001-20,001 บาท เงินเดือน 40,001-50,000 และเงินเดือน 
30,001-40,000 บาท     
 2.  ด้านสภาพแวดล้อม และสถานที่ธนาคาร พบว่า บุคลากรภาครัฐ ที่มีเงินเดือนไม่เกิน 
10,000 บาท มี ระดับความคิดเห็น ที่ดีต่อคุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อมากกว่าบุคลากรภาครัฐ 
ที่มีเงินเดือน 20,001-30,000 บาท เงินเดือน 30,001-40,000 บาท เงินเดือน 10,001-20,000 และ
เงินเดือน 40,001-50,000 บาท     
 3.  ด้านภาพลักษณ์การให้บริการของฝ่ายสินเชื่อธนาคาร พบว่า บุคลากรภาครัฐ ที่มี
เงินเดือน 40,001-50,000 บาท มีระดับความคิดเห็น ที่ดีต่อคุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อ 
มากที่สุดกว่าบุคลากรภาครัฐ ที่มีเงินเดือนไม่เกิน 10,000 บาท เงินเดือน 10,001-20,001 บาท 
เงินเดือน 30,001-30,000 และเงินเดือน 20,001-30,000 บาท     
 4.  ด้านการให้บริการฝ่ายสินเชื่อธนาคาร พบว่า บุคลากรภาครัฐ ที่มีเงินเดือนไม่เกิน 
40,001-50,000 บาท มีระดับความคิดเห็น ที่ดีต่อคุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อมากที่สุดกว่า
บุคลากรภาครัฐ ที่มีเงินเดือน 20,001-30,000 บาท เงินเดือนไม่เกิน 10,000 บาท เงินเดือน 10,001-
20,000 และเงินเดือน 30,001-40,000 บาท     
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บทที ่5 
สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวิจัยเร่ือง “ความคิดเห็นของพนักงานองค์กรภาครัฐต่อคุณภาพการให้บริการ ของฝ่าย
สินเชื่อธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ” มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา 
ความคิดเห็นบุคลากรภาครัฐต่อคุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อ ของธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร ส านักงานจังหวัดระนอง อ าเภอเมือง จังหวัดระนอง เพื่อเปรียบเทียบความ
คิดเห็นบุคลากรภาครัฐต่อคุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อ ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาระนอง อ าเภอเมือง จังหวัดระนอง จ าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ 
การศึกษา ต าแหน่ง รายได้ต่อเดือน โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างคือ บุคลากรภาครัฐที่มา
ใช้บริการฝ่าย สินเชื่อ ณ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ส านักงานจังหวัดระนอง 
จ านวน 143 คน สถิติที่ใช้การวิเคราะห์ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ ค่าความถี่  
ค่าร้อยละ การวิเคราะห์ ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของฝ่ายสินเชื่อ ธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ส านักงานจังหวัดระนอง วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติ
ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) การวิเคราะห์เปรียบเทียบ 
ความคิดเห็นบุคลากรภาครัฐต่อคุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร ส านักงานจังหวัดระนอง วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติค่าเฉลี่ย (Mean) และ 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) สรุปผลการวิจัยดังนี้ 
 

สรุปผลการวิจัย 
 ส่วนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง 
 ผลการศึกษาข้อมูลทั่วไปของพบว่า บุคลากรภาครัฐที่มารับบริการส่วนใหญ่เป็น 
เพศหญิง มีอายุ ระหว่าง 30-35 ปี ส าเร็จการศึกษาระดับ ปริญญาตรี ส่วนใหญ่ต าแหน่งข้าราชการ
ประจ า และส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยตั้งแต่ 10,001-20,000 บาท  
 ส่วนที่ 2  ระดับคุณภาพการให้บริการของฝ่ายสินเชื่อธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร (ธ.ก.ส.) ส านักงานจังหวัดระนอง 
 ผลการศึกษาระดับความคิดเห็นบุคลากรภาครัฐต่อคุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อของ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ส านักงานจังหวัดระนอง พบว่าบุคลากร
ภาครัฐที่มารับบริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อของธนาคารเพื่อ
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การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ส านักงานจังหวัดระนอง ในภาพรวมด้านต่างๆ ใน
ภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก เมื่อจ าแนกตามรายด้านได้ดังนี้ 
 บุคลากรภาครัฐที่มารับบริการมีความคิดเห็นในด้านความน่าเชื่อถือของธนาคารอยู่ใน
ระดับมาก เป็นอันดับแรก รองลงมาคือ ด้านภาพลักษณ์การให้บริการของพนักงานธนาคารฝ่าย
สินเชื่อ อยู่ในระดับมาก ด้านการให้บริการฝ่ายสินเชื่อธนาคาร อยู่ในระดับมาก เป็นอันดับที่ 3   
ด้านสภาพแวดล้อมและสถานที่ของธนาคาร อยู่ในระดับมาก เป็นอันดับสุดท้าย  
 ผลศึกษา ด้านความน่าเชื่อถือของธนาคาร พบว่า บุคลากรภาครัฐที่มารับบริการ มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
(ธ.ก.ส.) ส านักงานจังหวัดระนอง ด้านความน่าเชื่อถือของธนาคาร ในภาพรวม อยู่ในระดับมาก  
เมื่อจ าแนกตามรายข้อได้ดังนี้ 
 บุคลากรภาครัฐมีความคิดเห็นในเร่ืองการเป็นธนาคารของรัฐ อยู่ในระดับมาก   
เป็นอันดับแรก รองลงมาคือ ธนาคารมีฐานะการเงินที่มั่นคง อยู่ในระดับมาก และมีความพร้อม 
ด้านเทคโนโลยีอยู่ในระดับมากเป็นอันดับสุดท้าย 
 ผลศึกษา ด้านสภาพแวดล้อมและสถานที่ของธนาคาร พบว่า บุคลากรภาครัฐที่มารับ
บริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร (ธ.ก.ส.) ส านักงานจังหวัดระนอง ด้านสภาพแวดล้อมและสถานที่ของธนาคาร ใน
ภาพรวม อยู่ในระดับมาก เมื่อจ าแนกตามรายข้อได้ดังนี้  
 บุคลากรภาครัฐมีความคิดเห็นในเร่ืองอาคารที่ท าการโดยรวมของธนาคารสะอาดเป็น
ระเบียบเรียบร้อย อยู่ในระดับมาก เป็นอันดับแรก รองลงมาคือท าเลที่ตั้งเหมาะสมและสะดวกต่อ
การมาติดต่อ อยู่ในระดับมาก และมีการจัดเจ้าหน้าที่ประจ าคอยแนะน าก่อนการติดต่องานในฝ่าย
ต่างๆ อยู่ในระดับน้อย เป็นอันดับสุดท้าย 
 ผลศึกษา ด้านภาพลักษณ์การให้บริการของพนักงานธนาคาร พบว่า บุคลากรภาครัฐที่มา
รับบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ส านักงานจังหวัดระนอง ด้านภาพลักษณ์การให้บริการของพนักงาน
ธนาคาร ในภาพรวม อยู่ในระดับมาก เมื่อจ าแนกตามรายข้อได้ดังนี้ 
 บุคลากรภาครัฐมีความคิดเห็นในเร่ืองพนักงานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย อยู่ในระดับมาก  
เป็นอันดับแรก รองลงมาคือ พนักงานมีความรู้ในด้านการเงินและการลงทุน อยู่ในระดับมาก และมี
จ านวนพนักงานที่เพียงพอในการให้บริการ อยู่ในระดับมาก เป็นอันดับสุดท้าย 
 ผลศึกษา ด้านการให้บริการของธนาคาร พบว่า บุคลากรภาครัฐที่มารับบริการมี 
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการฝ่ายของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
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(ธ.ก.ส.) ส านักงานจังหวัดระนอง ด้านการให้บริการของธนาคารในภาพรวม อยู่ในระดับมาก    
เมื่อจ าแนกตามรายข้อได้ดังนี้ 
 บุคลากรภาครัฐมีความคิดเห็นในเร่ืองมีการเตรียมแบบฟอร์มอย่างเพียงพออยู่ในระดับ
มาก เป็นอันดับแรก รองลงมาคือมีขั้นตอนในการด าเนินการให้บริการลูกค้าไม่ยุ่งยาก อยู่ในระดับ
มาก และมีการให้บริการที่รวดเร็ว อยู่ในระดับมาก เป็นอันดับสุดท้าย 
 ส่วนที่ 3 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นบุคลากรภาครัฐต่อคุณภาพการ
ให้บริการฝ่ายสินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ส านักงานจังหวัด
ระนอง 
 ผลการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นบุคลากรภาครัฐต่อคุณภาพการให้บริการฝ่าย
สินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ส านักงานจังหวัดระนอง จ าแนกตามเพศ   
เพศชาย มีความคิดเห็นมากกว่าเพศหญิง 
 ผลการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นบุคลากรภาคต่อคุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อ
ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ส านักงานจังหวัดระนอง จ าแนกตามอายุ พบว่า 
อายุในช่วง 35-40 ปี มีความคิดเห็นที่ดีต่อคุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อมากกว่า ในช่วงอายุ   
25-30 ปี ช่วงอายุ 30 -35 ปี ช่วงตั้งแต่ 45 ปีขึ้นไป และในช่วง 40-45 ปี   
 ผลการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นบุคลากรภาครัฐต่อคุณภาพการให้บริการฝ่าย
สินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ส านักงานจังหวัดระนอง จ าแนกตาม
ระดับการศกึษา พบว่า บุคลากรภาครัฐที่ใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ระดับการศึกษามัธยมปลายมีระดับ
ความคิดเห็นที่ดีต่อคุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อมากกว่า บุคลากรที่มีระดับการศึกษา 
ปริญญาตรี ระดับการศึกษาชั้นประถม ระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี และระดับการศึกษา 
มัธยมต้น 
 ผลการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นบุคลากรภาครัฐต่อคุณภาพการให้บริการฝ่าย
สินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ส านักงานจังหวัดระนองจ าแนกตาม
ต าแหน่ง พบว่า บุคลากรภาครัฐ ที่มีต าแหน่งลูกจ้าง มีระดับความคิดเห็นที่ดีต่อคุณภาพการ
ให้บริการฝ่ายสินเชื่อ มากกว่าบุคลากรภาครัฐที่มีต าแหน่งข้าราชการประจ า  ต าแหน่งสมาชิกสภา
ท้องถิ่น และต าแหน่งผู้บริหารท้องถิ่น 
 ผลการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นบุคลากรภาครัฐต่อคุณภาพการให้บริการฝ่าย
สินเชื่อธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ส านักงานจังหวัดระนอง จ าแนกตาม
เงินเดือน พบว่า บุคลากรภาครัฐที่มีเงินเดือนไม่เกิน 10,000 บาท มีระดับความคิดเห็นที่ดีต่อคุณภาพ
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การให้บริการฝ่ายสินเชื่อ มากกว่าบุคลากรภาครัฐที่มีเงินเดือน 40,001-50,000 บาท เงินเดือน 
20,001-30,000 บาท เงินเดือน 10,001-20,000 บาท และเงินเดือน 30,001-40,000 บาท  
 

อภิปรายผล 
 ผลศึกษาบุคลากรภาครัฐที่มาใช้บริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์กาเกษตร (ธ.ก.ส.) ส านักงานจังหวัดระนอง มีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการทั้ง 4 ด้าน ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ทั้งนี้เพราะเป็นธนาคารของรัฐ มีฐานะที่มั่นคง 
ท าเลที่ตั้งเหมาะสมอาคารที่ท าการโดยรวมความสะอาดเรียบร้อย ความชัดเจนของป้ายชื่อและ
สัญลักษณ์ พนักงานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย ความรวดเร็วในการให้บริการ ความกระตือรือร้นของ
พนักงาน  และความถูกต้องไม่ผิดพลาดในการให้บริการ มีการเตรียมแบบฟอร์มอย่างเพียงพอ   
มีขั้นตอนในการด าเนินการให้บริการลูกค้าไม่ยุ่งยาก ซึ่งผลการศึกษาดังกล่าวสอดคล้องกับ
การศึกษาของ อดุลย์ หริรักษ์เสาวณีย์ (2547, บทคัดย่อ) ศึกษาความพึงพอใจและสภาพปัญหาของ
ลูกค้า ต่อการให้บริการของ บมจ. ธนาคารกสิกรไทย เขตอ าเภอบางละมุง จังหวัดชลบุรี ทั้งใน
ภาพรวมและรายด้านได้แก่ ด้านสภาพแวดล้อมภายนอก สภาพแวดล้อมภายใน การจัดเตรียม 
ความพร้อม และอุปกรณ์อ านวยความสะดวก การให้บริการของพนักงาน และด้านภาพลักษณ์
ภาพพจน์ของพนักงานและธนาคาร 
 1.  ด้านความน่าเชื่อถือของธนาคาร พบว่า ระดับความคิดเห็นของบุคลากรภาครัฐต่อ
คุณภาพการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ส านักงานจังหวัด
ระนอง โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก บุคลากรภาครัฐมีความเห็นว่าในด้านความเชื่อถือของธนาคาร
คือ เป็นธนาคารของรัฐ ธนาคารมีชื่อเสียงและภาพพจน์ที่ดี มีฐานะการเงินที่มั่นคง แต่การ
ประชาสัมพันธ์ยังไม่เพียงพอ ท าให้บุคลากรภาครัฐยังเข้าใจแม้จะมีการน าอุปกรณ์และเคร่ืองมือที่
ทันสมัยมาใช้มากขึ้น พร้อมทั้งมีสาขาให้บริการครอบคลุมทุกพื้นที่ 
 2.  ด้านสภาพแวดล้อมและสถานที่ของธนาคาร พบว่า ระดับความคิดเห็นของบุคลากร
ภาครัฐต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) 
ส านักงานจังหวัดระนอง ด้านสภาพแวดล้อมและสถานที่ของธนาคาร โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก 
ทั้งนี้เพราะอาคารที่ท าการโดยรวมของธนาคารสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย ท าเลที่ตั้งเหมาะสม
และสะดวกต่อการมาติดต่อ มีเจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัย แต่มีความคิดเห็นน้อยกว่าด้านอ่ืน ๆ 
ทั้งนี้ อาจเป็นเพราะบุคลากรภาครัฐที่มาติดต่อต้องการความสะดวกรวดเร็ว ไม่มีขั้นตอนมากมาย 
แต่ด้วยข้อจ ากัดของระเบียบข้อบังคับบางประการที่บุคลากรภาครัฐที่มาติดต่อขอรับบริการจะต้อง
ปฏิบัติตาม ที่จอดรถไม่สะดวกและเพียงพอไม่มีเจ้าหน้าที่คอยแนะน าขั้นตอนการติดต่อขอรับ
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บริการ แม้จะมีการน าวัสดุอุปกรณ์และเคร่ืองมือที่ทันสมัยมาใช้ในการปฏิบัติงาน เพื่อให้การบริการ
มีความสะดวก รวดเร็ว ยิ่งขึ้น ซึ่งผลการศึกษาดังกล่าวสอดคล้องกับการศึกษาของ คอธเบิร์ก 
(Cothberg อ้างถึงใน จงรัก มงคลธรรม, 2548, หน้า 22) ที่ระบุว่า สถานที่ในการปฏิบัติงาน ต้องมี 
สภาพแวดล้อมทางกายภาพที่ดี คือ ต้องมีเคร่ืองมือเคร่ืองใช้ วัสดุอุปกรณ์ สิ่งอ านวยความสะดวก 
ในการปฏิบัติงานที่จะท าให้พนักงานท างานได้อย่างเหมาะสม 
 3.  ด้านภาพลักษณ์การให้บริการของพนักงานธนาคารฝ่ายสินเชื่อ พบว่า ระดับ 
ความคิดเห็นของบุคลากรภาครัฐต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร (ธ.ก.ส.) ส านักงานจังหวัดระนอง โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก แต่มีความคิดเห็นน้อย
กว่าด้านอื่น ๆ ทั้งนี้ อาจเป็นเพราะบุคลากรภาครัฐที่มาติดต่อต้องการความสะดวกรวดเร็วแต่
พนักงานที่ให้บริการไม่เพียงพอถึงแม้จะมีพนักงานแต่งกายสุภาพเรียบร้อยมีความกระตือรือร้นใน
การให้บริการ ความเชื่อมันในความรู้ของพนักงาน และด้านอัธยาศัยไมตรีและการเข้าถึงความรู้สึก
ของบุคลากรภาครัฐ  
 4.  ด้านการให้บริการฝ่ายสินเชื่อธนาคารในปัจจุบันของธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ส านักงานจังหวัดระนอง ผลการวิจัยพบว่า การให้บริการฝ่ายสินเชื่อใน
ปัจจุบันของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ส านักงานจังหวัดระนอง ผู้ที่
ตอบแบบสอบถามได้รับจากธนาคารในภาพรวม อยู่ในระดับดีมาก เมื่อแยกเป็นรายข้อระดับการ
ให้บริการปัจจุบัน พบว่า ด้านความน่าเชื่อถือของธนาคารผู้ตอบแบบสอบถามได้รับบริการจาก
ธนาคารเป็นอันดับ 1 รองลงมาคือ ด้านภาพลักษณ์การให้บริการของพนักงานธนาคารฝ่ายสินเชื่อ
และด้านสภาพแวดล้อมและสถานที่ของธนาคาร เป็นอันดับสุดท้าย ตามแนวทางการการศึกษาของ 
คอธเบิร์ก (Cothberg อ้างถึงใน จงรัก มงคลธรรม, 2548, หน้า 22) ที่ว่า ด้านภาพลักษณ์การ
ให้บริการ เป็นสิ่งที่เกิดขึ้นจากความรู้สึกของแต่ละบุคคลต่อสิ่งต่าง ๆ เป็นการผ่านการตีความหมาย 
การเลือกสรร และการให้ความหมายของตนเอง มีส่วนส าคัญเป็นอย่างยิ่งต่อการด าเนินงานของ
หน่วยงาน มีความจริงใจในการให้บริการ มีการจัดองค์กรที่ดีมีการบริหารงานที่ดี 
 

ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย  
 จากผลการศึกษาเร่ือง “ความคิดเห็นของบุคลากรภาครัฐต่อคุณภาพการให้บริการของ
ฝ่ายสินเชื่อธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ส านักงานจังหวัดระนอง” พบว่า 
บุคลากรภาครัฐมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของฝ่ายสินเชื่อธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ส านักงานจังหวัดระนอง ทั้ง 4 ด้าน ในภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก และ
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เป็นไปตามแนวนโยบายของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ส านักงาน
จังหวัดระนอง ที่เน้นการบริการและการอ านวยความสะดวกให้กับประชาชน โดยยึดประชาชนเป็น
ศูนย์กลาง ดังนั้น ข้อเสนอแนะแนวทางการปรับปรุงการให้บริการจึงเน้นเร่ืองการรักษามาตรฐาน 
และการพัฒนาประสิทธิภาพการบริการให้ดีมากยิ่งขึ้น ซึ่งผู้วิจัยขอเสนอแนวทางในการพัฒนาเชิง
นโยบายดังนี้ 
 1.  วิจัยศึกษาความต้องการของลูกค้าเพื่อใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาการให้บริการ 
 2.  ควรพัฒนาประสิทธิภาพระบบบริการให้มีความสะดวก รวดเร็ว เพื่ออ านวยความ
สะดวกให้แก่ผู้ใช้บริการเพิ่มขึ้น 
 3.  ควรพัฒนาศักยภาพของบุคลากร ให้มีความรู้ความสามารถด้านเทคโนโลยี 
สารสนเทศใหม่ ๆ มาใช้ในการปฏิบัติงาน เพื่อให้การการปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพ สะดวกและ
รวดเร็วยิ่งขึ้น 
 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ  
 จากการศึกษาในเร่ือง ความคิดเห็นของบุคลากรภาครัฐต่อคุณภาพการให้บริการของฝ่าย
สินเชื่อธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ส านักงานจังหวัดระนอง ใน
รายละเอียดทั้ง 4 ด้าน พบว่า ยังมีจุดบกพร่องด้านระบบบริการ ดังนั้น เพื่อเป็นการแก้ปัญหาเชิง
นโยบาย จึงควรมีการปรับปรุงประสิทธิภาพของระบบบริการ ดังนี้ 
 1.  ควรปรับปรุงท าเลที่ตั้งเหมาะสมและสะดวกต่อการมาติดต่อ 
 2.  ควรปรับปรุงป้ายชื่อธนาคารมีความชัดเจนและเห็นได้ง่าย 
 3.  ควรปรับปรุงลานที่จอดรถสะดวกและมีเจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัย 
 4.  ควรปรับปรุงสถานที่ท างานทั้งภายในและภายนอกอาคารสะอาดเป็นระเบียบมีการ
จัดระบบแผนผังของหน่วยงานและป้ายบอกบริเวณต่าง ๆ ได้ดี 
 5.  ควรมีการจัดเจ้าหน้าที่ประจ าคอยแนะน าก่อนการติดต่องานในฝ่ายต่าง ๆ 
 6.  ควรปรับปรุงสถานที่จัดให้ลูกค้าขณะรอรับบริการและเก้าอ้ีนั่งคอย 
 ข้อเสนอแนะเชิงวิชาการ  
  เพื่อให้คุณภาพการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.)
ส านักงานจังหวัดระนอง มีการพัฒนาคุณภาพอย่างต่อเนื่อง ดังนั้น ผู้วิจัยขอเสนอแนะแนวทางการ
พัฒนาคุณภาพดังนี้ 
 1.  ควรมีการศึกษาคุณภาพการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร (ธ.ก.ส.) ส านักงานจังหวัดระนอง ในเชิงคุณภาพ ด้วยการสัมภาษณ์แบบเจาะลึกและ
สังเกตพฤติกรรมของบุคลากรภาครัฐที่มาติดต่อขอรับบริการฝ่ายสินเชื่อ เพื่อให้ได้ค าตอบเพิ่มเติมที่
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สะท้อนภาพความคิดเห็นของบุคลากรภาครัฐในประเด็นการศึกษา เพื่อใช้เป็นข้อมูลในการก าหนด
นโยบาย แผนงาน กิจกรรมและโครงการต่าง ๆ ให้สอดคล้องกับความต้องการของบุคลากรภาครัฐ
ได้มากยิ่งขึ้น 
 2.  ควรศึกษาถึงปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ส านักงานจังหวัดระนอง 
 3.  ควรมีการเปรียบเทียบระหว่างความต้องการและความคาดหวังในคุณภาพการ
ให้บริการฝ่ายสินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ส านักงานจังหวัด
ระนอง 
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แบบสอบถาม 
เรื่องความคิดเห็นบุคลากรภาครัฐต่อคุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อของ
ธนาคารเพ่ือการเกษตร  และสหกรณ์การเกษตร ส านักงานจังหวัดระนอง 

ค าชี้แจง 
 แบบสอบถามฉบับนี้สร้างขึ้นเพื่อใช้ในการเก็บข้อมูลท าการวิจัยในหลักสูตรปริญญา 
รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาบริหารทั่วไป วิทยาลัยการบริหารรัฐกิจ มหาวิทยาลัย
บูรพา ซึ่งข้อมูลที่ได้ จะน าไปใช้ในการศึกษาและเป็นประโยชน์ต่อธนาคาร เพื่อให้ผลการวิเคราะห์
มีความน่าเชื่อถือ จึงขอความร่วมมือจากท่านได้โปรดพิจารณาตอบให้ตรงกับความเป็นจริง และ
ข้อมูลเหล่านี้จะไม่มีผลกระทบใด ๆ ต่อท่าน 
 แบบสอบถามมีทั้งหมด 2 ส่วน ประกอบด้วย 
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป 
 ส่วนที่  2 ความคิดเห็นบุคลากรภาครัฐต่อคุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อของธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ส านักงานจังหวัดระนอง 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง ความคิดเห็นบุคลากรภาครัฐต่อคุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตร

และสหกรณ์การเกษตร  ส านักงานจังหวัดระนอง 
........................................................................ 

ตอนที่ 1  ข้อมูลปัจจัยพื้นฐานส่วนบุคคล 
ค าชี้แจง โปรดท าเคร่ืองหมาย ลงใน   หรือเติมค าตอบลงในช่องว่างตามความเป็นจริง 
 
1.  เพศ    
   1) ชาย     2)  หญิง 
2.  อายุ  
   1)  20- 25 ปี                    2)  25 ปีขึ้นไป-30 ปี 
   3)  30 ปีขึ้นไป-35 ปี   4)  35 ปีขึ้นไป-40 ปี 
   5)  40 ปีขึ้นไป-45 ปี   6)  ตั้งแต่ 45 ปีขึ้นไป 
3.  การศึกษา    
   1) ชั้นประถม                 2)  มัธยมต้น    3)  มัธยมปลาย   
               3)  ปริญญาตรี                 3)  สูงกว่าปริญญาตรี 
4.  ต าแหน่ง   
   1)  ลูกจ้าง            2)  ข้าราชการประจ า   
   3)  สมาชิกสภาท้องถิ่น   4) ผู้บริหารท้องถิ่น 
   6)   อ่ืนๆ (ระบุ) ................... 
5.  รายได้ต่อเดือน 
   1)  ไม่เกิน 10,000    2)  10,001-20,000 บาท 
   3)  20,001-30,000 บาท   4)  30,001-40,000 บาท 
   5)  40,001-50,000 บาท   6)  ตั้งแต่ 50,001 บาทขึ้นไป 
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ตอนท่ี 2  ความคิดเห็นบุคลากรภาครัฐต่อคุณภาพการให้บริการฝ่ายสินเชื่อของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ส านักงานจังหวัดระนอง 
ค าชี้แจง โปรดท าเคร่ืองหมาย ลงในช่องที่ท่านเห็นว่าตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุดเพียง
ข้อเดียว 
 

ข้อค าถาม 

ระดับความคิดเห็น 
มาก
ที่สุด 
(4) 

มาก 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

ด้านความน่าเชื่อถือของธนาคาร     
1.  เป็นธนาคารของรัฐ     
2.  เป็นธนาคารที่มีชื่อเสียงมาก     
3.  มีภาพลักษณ์ที่ดี     
4.  ธนาคารมีฐานะการเงินมั่นคง     
5.  มีสาขาให้บริการครอบคลุมทุกพื้นที่     
6.  มีการบริหารจัดการที่ดีไม่มีข่าวสารการทุจริต     
7.  มีความพร้อมด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ     
ด้านสภาพแวดล้อมและสถานที่ของธนาคาร     
1.  ท าเลที่ตั้งเหมาะสมและสะดวกต่อการมาติดต่อ     
2.  ป้ายชื่อธนาคารมีความชัดเจนและเห็นได้ง่าย     
3.  สถานที่จอดรถสะดวกและเพียงพอ     
4.  มีเจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัย     
5.  อาคารที่ท าการโดยรวมของธนาคารสะอาดเป็นระเบียบ
เรียบร้อย 

    

6.  มีแผนผังของหน่วยงานและป้ายบอกข้อมูลจุดการ
ให้บริการได้ดี 

    

7.  มีการจัดเจ้าหน้าที่ประจ าคอยแนะน าก่อนการติดต่องาน
ในฝ่ายต่างๆ 

    

8.  มีสถานที่รอรับบริการและเก้าอี้น่ังคอยเพียงพอ     
 



87 

 

ข้อค าถาม 

ระดับความคิดเห็น 
มาก
ที่สุด 
(4) 

มาก 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

ด้านภาพลักษณ์การให้บริการของพนักงานธนาคารฝ่าย
สินเชื่อ  

    

1.  มีจ านวนพนักงานที่เพียงพอในการให้บริการ     
2.  พนักงานส่วนใหญ่กล่าวสวัสดีและขอบคุณทุกคร้ังเมื่อ
ใช้บริการเสร็จ 

    

3.  พนักงานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย     
4.  พนักงานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ     
5.  พนักงานมีความรู้ในด้านการเงินและการลงทุน     
6.  พนักงานมีความสุภาพอ่อนโยนและยิ้มแย้มแจ่มใสและ
เป็นกันเอง 

    

7.  พนักงานส่วนใหญ่พร้อมให้บริการเต็มใจ ดุจญาติพี่น้อง     
ด้านการให้บริการฝ่ายสินเชื่อของธนาคาร     
1.  มีการให้บริการที่รวดเร็วทันใจ     
2.  การให้บริการมีความถูกต้องไม่ผิดพลาด     
3.  มีบริการอย่างต่อเนื่องไม่หยุดชะงักหรือติดขัด     
4.  มีการบริการลูกค้าทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน     
5.  มีการจัดเตรียมแบบฟอร์มอย่างเพียงพอ     
6.  ขั้นตอนในการด าเนินการให้บริการลูกค้าไม่ยุ่งยาก     
 
                                                                              ขอขอบคุณในความอนุเคราะห์ตอบแบบสอบถาม 
                                                                                                     นายนิกูล  ดิสระ 
                                                                                                              ผู้วิจัย 
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