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 ทาริกา นาราศรี : คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานการเงินท่ีส่งผลต่อความภกัดีของ
ลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรจงัหวดัสระแกว้ 
(SERVICE QUALITY OF FINANCIAL OFFICERS AFFECTING CUSTOMER LOYALTY OF 
BANK FOR AGRICULTURE AND AGRICULTURAL COOPERATIVES, SA KAEO 
PROVINCE) อาจารยผ์ูค้วบคุมงานนิพนธ์: นุจรี ภาคาสัตย,์ Ph.D.136 หนา้.ปี พ.ศ.2559. 
 การวจิยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการของพนกังานการเงินท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้เพื่อศึกษาลกัษณะดา้น
ประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร (ธ.ก.ส.) จงัหวดัสระแกว้และศึกษาความภกัดีของลูกคา้ในคุณภาพการใหบ้ริการของ
พนกังานการเงินธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) จงัหวดัสระแกว้ กลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีใชคื้อ ลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ 
จ  านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถาม และสถิติท่ีใชใ้นการ
วเิคราะห์ ไดแ้ก่ ไดแ้ก่ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และ ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ส่วนการทดสอบสมมติฐานใชค้่าสถิติ t - test ทดสอบ
ความแตกต่างของค่าเฉล่ียจากกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่มใชส้ถิติ One - way ANOVA และทดสอบ ความ
แตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธีิการของ LSD โดยก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และ 
Multiple Regression เพื่อศึกษาผลของตวัแปรตน้ต่อตวัแปรตาม 
 ผลการวจิยัพบวา่ปัจจยัส่วนบุคคล ซ่ึงไดแ้ก่ เพศอาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้
ต่อเดือน ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ลูกคา้ท่ีมีเพศ อาย ุ และ อาชีพท่ีต่างกนั มีผลต่อความภกัดี
กบัธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ไม่แตกต่างกนัจึงปฏิเสธ
สมมติฐานการวิจยั แต่ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาและระดบัรายไดท่ี้ต่างกนั มีความภกัดีต่อธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัมีความภกัดีต่อธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้แตกต่างกนัในดา้นความเช่ือมัน่และมัน่คงต่อ
การถูกจูงใจ เม่ือจ าแนกตามปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ 10 ดา้น พบวา่ ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ
มีผลต่อความภกัดีต่อธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้อยา่งมี
นยัส าคญัท่ีระดบั .05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานการวจิยั   
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 TARIKA NARASRI: SERVICE QUALITY OF FINANCIAL OFFICERS 
AFFECTING CUSTOMER LOYALTY OF BANK FOR AGRICULTURE AND 
AGRICULTURAL COOPERATIVES, SA KAEO PROVINCE. ADVISOR: NUCHAREE 
PAKASAT, PH.D.136 P. 2016. 
        The study entitled 'Service quality of financial officers affecting customer loyalty 
of Bank for Agriculture and Cooperatives, Sa Kaeo Province' attempts to study different 
demographic characteristics affecting customer loyalty of Bank for Agriculture and Cooperatives 
(BAAC), Sa Kaeo Province and study customer loyalty in the aspect of service quality of 
financial officers of Bank for Agriculture and Cooperatives, Sa Kaeo Province. The subjects were 
400 consumers of  Bank for Agriculture and Cooperatives (BAAC), Sa Kaeo Province and 
questionnaire was used as a research tool. The statistics to analyze the data included frequency, 
percentage, mean, standard deviation as well as t-test to test the difference between the means of 
two groups of subjects, One-way ANOVA and Least Square Difference (LSD) at statistically 
significant level of 0.05 and multiple regression analysis to study the results of dependent and 
independent variables.  
       It could be revealed from the test of hypothesis on personal factors including 
gender, age, education, occupation, and average monthly income that customers with different 
gender, age and occupation did not have different customer loyalty toward of Bank for 
Agriculture and Cooperatives (BAAC), Sa Kaeo Province whilst the customers with different 
education and average monthly income did at statistically significant level of 0.05. This conforms 
to the hypothesis. Different education did have influence on customer loyalty toward of Bank for 
Agriculture and Cooperatives (BAAC), Sa Kaeo Province in the aspect of reliability and security 
toward motivation. When considering in each dimension of service quality, it was found that 
service quality influenced on customer loyalty toward of Bank for Agriculture and Cooperatives 
(BAAC), Sa Kaeo Province at statistically significant level of 0.05. This conforms to the research 
hypothesis.  

 



6 
 

สารบัญ 

         

                    หนา้ 

บทคดัยอ่ภาษาไทย.....................................................................................................................       ง 
บทคดัยอ่ภาษาองักฤษ................................................................................................................       จ 
สารบญั.......................................................................................................................................       ฉ 
สารบญัตาราง.............................................................................................................................       ซ 
สารบญัภาพ................................................................................................................................      ฌ 
บทท่ี 
  1   บทน า..................................................................................................................................       1 
 ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา...................................................................       1 
 วตัถุประสงคข์องการวจิยั.........................................................................................       4 
 สมมติฐานของการวจิยั.............................................................................................       4 
 กรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการวจิยั...................................................................................       5 
 ประโยชน์ท่ีคาดวา่จะไดรั้บ......................................................................................       6 
 ขอบเขตของการวจิยั................................................................................................       6 
 นิยามศพัทเ์ฉพาะ.....................................................................................................       9 
  2  แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง...............................................................................      12 
 แนวคิด ทฤษฎี เก่ียวกบัการบริการ.........................................................................      12 
 แนวคิด ทฤษฎี เก่ียวกบัคุณภาพและความพึงพอใจ................................................      20 
 แนวคิด ทฤษฎี เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ........................................................      23 
 แนวคิด ทฤษฎี เก่ียวกบัความพึงพอใจ....................................................................      28 
 แนวคิด ทฤษฎี เก่ียวกบัความภกัดีของลูกคา้...........................................................      31  
 แนวคิด ทฤษฎี เก่ียวกบัการบริการของธนาคาร ธ.ก.ส............................................     36 
 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง...................................................................................................     41 
 
 
 

 



7 
 

สารบัญ (ต่อ) 

                  หนา้ 

บทท่ี 
   3   วธีิด าเนินการวจิยั.............................................................................................................        46 
 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง.....................................................................................        46    
  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั.........................................................................................        47 
 การสร้างเคร่ืองมือและตรวจสอบเคร่ืองมือ............................................................        48 
 การเก็บรวบรวมขอ้มูล............................................................................................        49 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใช.้...........................................................................        49 
  4    ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล......................................................................................................        52
 การวเิคราะห์ลกัษณะประชากรศาสตร์...................................................................        52 
 การวเิคราะห์เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของลูกคา้............................................        55 
 การวเิคราะห์เก่ียวกบัความภกัดีของลูกคา้...............................................................       65 
 การวเิคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐาน.......................................................................       71 
  5   สรุปผลการวจิยั อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ.................................................................     100 
 สรุปผลการวจิยัดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์........................................................     101 
 สรุปผลการวจิยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ.............................................................     101 
 สรุปผลการวจิยัดา้นความภกัดีของลูกคา้................................................................     103 
 สรุปผลการวจิยัจากการทดสอบสมมติฐาน............................................................     105 
 อภิปรายผล.............................................................................................................     107 
 ขอ้เสนอแนะ..........................................................................................................     115 
 ขอ้เสนอแนะในการวจิยัคร้ังต่อไป........................................................................     116
บรรณานุกรม..........................................................................................................................     117
ภาคผนวก ...............................................................................................................................    122 
ประวติัยอ่ของผูว้ิจยั.................................................................................................................    136 
  

 
 



8 
 

สารบัญตาราง 

 

ตารางท่ี                    หนา้ 
     2-1    ลกัษณะคุณภาพและตวัช้ีวดัคุณภาพสาขา.....................................................................    39 
     4-1    การแจกแจงความถ่ีและค่าร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามเพศ..............................     52 
     4-2    การแจกแจงความถ่ีและค่าร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามอาย.ุ.............................     53                                                 
     4-3    การแจกแจงความถ่ีและค่าร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามระดบัการศึกษา...........     53                
     4-4    การแจกแจงความถ่ีและค่าร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามอาชีพ...........................    54                       
     4-5    การแจกแจงความถ่ีและค่าร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามระดบัรายไดต่้อเดือน....   54     
     4-6    ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพ การ 
              บริการดา้นความไวว้างใจได.้.........................................................................................   55           
     4-7    ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพ การ 
               บริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการ.......................................................................   56     
     4-8    ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพ การ 
               บริการดา้นความสามารถของผูใ้หบ้ริการ....................................................................    57  
     4-9     ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพ การ 
               บริการดา้นการเขา้ถึงการบริการ..................................................................................    58 
     4-10   ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพ การ 
               บริการดา้นความมีอธัยาศยั..........................................................................................    59   
     4-11   ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพ การ 
               บริการดา้นการติดต่อส่ือสาร.......................................................................................    60         
     4-12   ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพ การ 
                 บริการดา้นความน่าเช่ือถือ........................................................................................    61 
     4-13   ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพ การ 
               บริการดา้นความปลอดภยั...........................................................................................   62   
     4-14  ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพ การ 
              บริการดา้นการเขา้ใจและการรู้จกัลูกคา้.......................................................................   63  
     4-15  แสดงร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพ 
              การบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ.......................................................   64  



9 
 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

ตารางท่ี                 หนา้ 
  4-16   ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความภกัดีของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ 
             ธนาคารดา้นการใชบ้ริการซ ้ าเป็นปกติ…………………………………...………..     65 
  4-17   ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความภกัดีของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ 
            ดา้นการซ้ือผลิตภณัฑ์และการบริการเพิ่ม……………………………………….…     66 
  4-18   ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความภกัดีของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ 
            ดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืน.....................................................................................    68  
  4-19   ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความภกัดีของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ 
            ดา้นความเช่ือมัน่และมัน่คงต่อการถูกจูงใจ...............................................................    69  
  4-20   การเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความภกัดีของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ ธนาคารเพื่อ 
             การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ จ าแนกตามเพศ.........................   71  
  4-21   การเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความภกัดีของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ ธนาคารเพื่อ 
            การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ จ าแนกตามอาย…ุ…………….    72                     
  4-22   การเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความภกัดีของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ ธนาคารเพื่อ 
             การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ จ าแนกตามระดบัการศึกษา…..   74                
  4-23   ความแตกต่างของระดบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั เป็น 
             รายคู่ดา้นความเช่ือมัน่และมัน่คง โดยวธีิ  LSD…………………………………….   75 
  4-24   การเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความภกัดีของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการธนาคาร 
              เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ จ าแนกตามอาชีพ..............    76    
  4-25   การเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความภกัดีของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการธนาคาร 
             เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ จ าแนกตามระดบัรายได.้...    78 
  4-26   ความแตกต่างของระดบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีระดบัรายไดแ้ตกต่างกนั เป็น 
            รายคู่ดา้นความเช่ือมัน่และมัน่คง โดยวธีิ  LSD.........................................................   79                                                     
  4-27   ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาท่ีความเหมาะสมของสมการถดถอยเชิงพหุคูณของตวัแปร 
            โดยรวมของปัจจยัคุณภาพการบริการกบัการใชบ้ริการซ ้ าเป็นปกติ..........................   80      
    
 



10 
 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

ตารางท่ี                            หนา้  
   4-28   การตรวจสอบตวัแปรอิสระปัจจยัคุณภาพการให้บริการท่ีสามารถท านาย ความ 
             ภกัดีของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรจงัหวดัสระแกว้ 
             ในดา้นการใชบ้ริการซ ้ าเป็นปกติ........................................................................      81 
   4-29   ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรคุณภาพการใหบ้ริการกบัความภกัดีของ 
              ลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรจงัหวดัสระแกว้ในดา้น 
              การใชบ้ริการซ ้ าเป็นปกติ...................................................................................     82 
   4-30   แสดงค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาท่ีความเหมาะสมของสมการถดถอยเชิงพหุคูณของ 
              ตวัแปรโดยรวมของปัจจยัคุณภาพบริการกบัการซ้ือผลิตภณัฑแ์ละบริการเพิ่ม..     85  
   4-31   การตรวจสอบตวัแปรอิสระปัจจยัคุณภาพการให้บริการท่ีสามารถท านาย ความ 
             ภกัดีของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรจงัหวดัสระแกว้ 
             ในดา้นการซ้ือผลิตภณัฑแ์ละบริการเพิ่ม.............................................................     85  
   4-32   ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรคุณภาพการใหบ้ริการกบัความภกัดีของ 
             ลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ ในดา้น 
             การซ้ือผลิตภณัฑ์และบริการเพิ่ม........................................................................     86  
   4-33   แสดงค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาท่ีความเหมาะสมของสมการถดถอยเชิงพหุคูณ ของ 
              ตวัแปรโดยรวมของปัจจยัคุณภาพการบริการกบัการบอกต่อกบับุคคลอ่ืน........     89  
   4-34   การตรวจสอบตวัแปรอิสระปัจจยัคุณภาพการให้บริการท่ีสามารถท านาย ความ 
             ภกัดีของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรจงัหวดัสระแกว้ 
             ในดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืน..........................................................................    89 
   4-35   ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรคุณภาพการใหบ้ริการกบัความภกัดี ของ 
             ลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรจงัหวดัสระแกว้ในดา้น 
             การบอกต่อกบับุคคลอ่ืน.....................................................................................    90 
   4-36   ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาท่ีความเหมาะสมของสมการถดถอยเชิงพหุคูณ ของ 
             ตวัแปรโดยรวมของปัจจยัคุณภาพการบริการกบัความเช่ือมัน่และมัน่คงต่อ 
             การถูกจูงใจ……………………………………………………………………    93   
 
    



11 
 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

ตารางท่ี                    หนา้ 
   4-37   การตรวจสอบตวัแปรอิสระปัจจยัคุณภาพการให้บริการท่ีสามารถท านายความภกัดี 
             ของลูกคา้ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรจงัหวดัสระแกว้ในดา้น 
             ความเช่ือมัน่และมัน่คงต่อการถูกจูงใจ........................................................................     94  
   4-38   ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรคุณภาพการใหบ้ริการกบัความภกัดีของลูกคา้ 
              ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรจงัหวดัสระแกว้ ในดา้นความเช่ือมัน่ 
              และมัน่คงต่อการถูกจูงใจ..........................................................................................      94  
   4-39   สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1.............................................................................      97 
   4-40   สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2.............................................................................      99 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 



12 
 

สารบัญภาพ 
 

ภาพท่ี                  หนา้ 
    1    กรอบแนวคิดในการวิจยั ..............................................................................................     5 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



13 
 

บทที ่1 
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 ธนาคารเป็นสถาบนัการเงินท่ีมีหนา้ท่ีหลกัในการใหบ้ริการทางการเงินท่ีหลากหลาย
ดงันั้นงานการใหบ้ริการ จึงเป็นบทบาทหนา้ท่ีท่ีส าคญัในการปฏิบติังานประจ าวนั ซ่ึงการท างานใน
ยคุปัจจุบนัท่ีมีการแข่งขนักนัสูง สถาบนัการเงินต่างก็แยง่ชิงหาผลประโยชน์ใหก้บัตนเองโดยการ
ก าหนดกลยทุธ์ต่าง ๆ ท่ีเนน้ทั้งคุณภาพในการปฏิบติังาน การบริการ การสร้างความพึงพอใจใหก้บั
ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการและการรักษาลูกคา้ไวใ้หไ้ด ้เพื่อใหอ้งคก์ารอยูร่อดและมีความไดเ้ปรียบทางการ
แข่งขนั โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในวงการธนาคารท่ีปัจจุบนันั้นมีมากมายใหเ้ลือกใชบ้ริการ ธนาคารจึง
จ าเป็นจะตอ้งมีการปรับตวั และพฒันาระบบการจดัการท่ีทนัสมยัมากข้ึน การเร่งสร้างค่านิยม การ
บริการท่ีดีต่อกนั การมุ่งเนน้ลูกคา้ และการสร้างความร่วมมือร่วมใจกนัเป็นอยา่งดีในการท างาน  
จะส่งผลใหพ้นกังานมีความกระตือรือร้นในการท างานไดอ้ยา่งเตม็ท่ีและสามารถตอบสนอง ความ
ตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งเต็มท่ีและมดัใจลูกคา้ได ้ซ่ึงจะเป็นการสร้างภาพลกัษณ์การบริการท่ีดี 
ของธนาคาร ท าให้เป็นท่ียอมรับและพึงพอใจสูงสุดแก่ผูใ้ชบ้ริการ แต่ในทางกลบักนัหากธนาคาร
ไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการหรือไม่สอดคลอ้งกบัความตอ้งการท่ีลูกคา้
อยากได ้บริการไม่ดี ปัญหาท่ีตามมาคือความไม่พึงพอใจ มีขอ้ร้องเรียนการใหบ้ริการจากลูกคา้ จน
ในท่ีสุดจะท าใหลู้กคา้เปล่ียนใจไปใชบ้ริการท่ีอ่ืนนัน่คือการสูญเสียลูกคา้  
 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) เป็นสถาบนัการเงิน มีฐานะเป็น
รัฐวสิาหกิจ สังกดักระทรวงการคลงั เป็นอีกองคก์ารหน่ึงท่ีมีความมุ่งมัน่ในเร่ืองการใหบ้ริการเป็น
หลกั และงานบริการนั้นจ าเป็นจะตอ้งมีคุณภาพจึงจะเป็นท่ีพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ปัญหา
เร่ืองการใหบ้ริการของธนาคารส่งผลถึงคุณภาพการใหบ้ริการโดยรวมของธนาคาร เห็นไดจ้ากผล
การปฏิบติังานใน 3 ปีท่ีผา่นมาจากการเก็บขอ้มูลจากรายงานระบบรับฟังเสียงของลูกคา้ (Voice of 
customer) ผา่นช่องทางต่าง ๆ ของธนาคาร พบวา่ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการมีการเสนอขอ้ร้องเรียนผา่น
ช่องทางของธนาคาร จากสรุปรายงานประจ าปีกลุ่มงานรับฟังและบริหารจดัการเสียงของลูกคา้ ฝ่าย
กลยทุธ์การตลาดผลิตภณัฑโ์ดยแยกตามประเภทผลิตภณัฑแ์ละบริการ ไดแ้ก่ ดา้นสินเช่ือ ดา้น
นโยบายรัฐ ดา้นบตัรสินเช่ือเกษตรกร ดา้นเงินฝาก ดา้นรายไดค้่าบริการและค่าธรรมเนียม ดา้น
ช่องทางอิเล็คทรอนิกส์ ดา้นการบริการและพนกังาน ดา้นคู่คา้คู่ความร่วมมือ และดา้นอ่ืน ๆ ขอ้มูล
ขอ้ร้องเรียนยอ้นหลงั 3 ปี พบวา่ในปีบญัชี 2555 มีลูกคา้ร้องเรียน เขา้มาจ านวน 571 เร่ือง เม่ือแยก
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เร่ืองร้องเรียน ตามประเภทผลิตภณัฑ์และบริการ 3 ล าดบัแรก พบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่ร้องเรียน ดา้น
สินเช่ือ จ านวน 205 เร่ือง (36%) มากท่ีสุด รองลงมาดา้นบริการ จ านวน 143 เร่ือง (25%) และ ดา้น
การพนกังาน จ านวน 100 เร่ือง (18%)  เร่ืองร้องเรียนสะสมปีบญัชี 2556 จ านวน 334 เร่ืองจ าแนก
ตามประเภทงาน 3 ล าดบัสูงสุดไดแ้ก่ เร่ืองร้องเรียน ดา้นพนกังานและพฤติกรรม 126  เร่ือง ดา้นวธีิ
ปฏิบติั/หลกัเกณฑ/์ขั้นตอน 124 เร่ือง และดา้นงานนโยบาย 43 เร่ือง ตามล าดบั ปี 2557 จ านวน 173 
เร่ืองร้องเรียนตามประเภทผลิตภณัฑแ์ละบริการ 3 ล าดบัแรก พบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่ร้องเรียนดา้น
การบริการ จ านวน 94  เร่ือง (54%) มากท่ีสุด รองลงมาดา้นสินเช่ือ จ านวน 44 เร่ือง  (25%) และ 
ดา้นเงินฝาก จ านวน 13 เร่ือง (8%)  เม่ือแยกตามฝ่ายกิจการสาขาพบวา่ขอ้ร้องเรียนของฝ่ายกิจการ
สาขาภาคตะวนัออกจ านวน 31 เร่ือง 18  เร่ือง และ 10 เร่ืองตามล าดบัคิดเป็น 5.43  เปอร์เซนต ์ 5.39  
เปอร์เซนต ์และ 5.78  เปอร์เซ็นต ์ถึงแมว้า่ขอ้มูลการร้องเรียนจะมีจ านวนนอ้ยเม่ือเทียบกบัจ านวน
ทั้งหมดทัว่ประเทศแต่ก็ยงัคงเป็นปัญหาท่ียงัไม่สามารถขจดัใหห้มดส้ินไปซ่ึงขอ้ร้องเรียนดา้นการ
บริการท่ีเป็นปัญหาท่ีเกิดข้ึนกบัธนาคารท่ีผา่นมา ไดแ้ก่ กระบวนการขั้นตอน การใหบ้ริการ การ
บริการท่ีล่าชา้ พนกังานมีพฤติกรรมไม่เหมาะสม ไม่ยิม้แยม้แจ่มใส การขาดความกระตือรือร้นใน
การใหบ้ริการ ไม่เสมอภาคหรือการเลือกปฏิบติั การปฏิบติังานผดิพลาด การไม่ไดรั้บความสะดวก
ต่าง ๆ เป็นตน้ 
 จากขอ้มูลการร้องเรียนขา้งตน้พบวา่ ขอ้ร้องเรียนดา้นการบริการและพนกังานเป็นดา้นท่ี
ยงัคงเป็นปัญหาในอนัดบัตน้ตลอดระยะเวลา 3 ปีท่ีผา่นมาจึงเห็นวา่เร่ืองขอ้ร้องเรียนดา้นการบริการ
และพนกังานนั้นเป็นเร่ืองส าคญัท่ีควรจะตอ้งไดรั้บการศึกษาแนวทางหรือวธีิการในการแกไ้ขหรือ
ลดปัญหาอยา่งทนัท่วงที ดว้ยในปัจจุบนัลูกคา้มีทางเลือกในการใชบ้ริการทางการเงินท่ีหลากหลาย
จากสถาบนัการเงินต่าง ๆ ท่ีมุ่งการแข่งขนัเพื่อการตอบสนองลูกคา้ ลูกคา้สามารถตดัสินใจใช้
บริการไดอ้ยา่งเสรี การท่ีลูกคา้เปล่ียนใจใชบ้ริการสถาบนัการเงินอ่ืนเพราะการบริการท่ีไม่
ประทบัใจ หรือไม่พึงพอใจ ไม่ตรงตามความตอ้งการอนัเน่ืองมาจากคุณภาพการบริการหรือ
พนกังานนัน่หมายถึงการถูกแยง่ชิงลูกคา้หรือสูญเสียลูกคา้ไปอนัจะส่งผลต่อการด าเนินธุรกิจของ
ธนาคาร 
 ผูบ้ริหารธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) จงัหวดัสระแกว้ ก็ได้
เล็งเห็นความส าคญัในเร่ืองของขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการและถือเป็นปัญหาท่ีควรขจดัให้
หมดส้ินไป และเนน้ย  ้าเร่ืองการปฏิบติัของพนกังานในสังกดัใหพ้ึงระมดัระวงัในเร่ืองของการ
ใหบ้ริการลูกคา้ในความพยายามมิใหเ้กิดขอ้ร้องเรียนและใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุด  แต่ยงั
ไม่ไดมี้การศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานในจงัหวดั เพื่อคน้หาแนวทางหรือวธีิการ
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ปฏิบติัท่ีจะพฒันาปรับปรุงคุณภาพการบริการใหเ้พิม่มากข้ึนตลอดจนศึกษาถึงความภกัดีของลูกคา้
ท่ีจะยงัใชบ้ริการกบัธนาคารต่อไปอยา่งไร   
  Parasuraman, Ziethaml and Berry. 1985) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ พบวา่
ปัจจยัพื้นฐานท่ีผูบ้ริโภคใชใ้นการตดัสินคุณภาพของการบริการมี 10 ดา้น ไดแ้ก่ ความไวว้างใจได ้ 
(Reliability)  การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ 
(Competence) การเขา้ถึงการบริการ (Access) ความมีอธัยาศยั (Courtesy) การติดต่อส่ือสาร 
(Communication) ความน่าเช่ือถือ (Credibility) ความปลอดภยั (Security) การเขา้ใจและการรู้จกั
ลูกคา้ (Understanding and Knowing the customer) และความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibles) ไดช้ี้ใหเ้ห็นวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นการใหบ้ริการท่ีมากกวา่หรือตรงกบั ความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นเร่ืองของการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็น เก่ียวกบัความเป็น
เลิศของการบริการ หากไดรั้บการตอบสนองหรือไดรั้บบริการท่ีตรงตามคาดหวงัแลว้ ก็ยอ่มสะทอ้น
ใหเ้ห็นถึงคุณภาพในการให้บริการของผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงปัจจยัดงักล่าวน้ีสอดคลอ้งกบัขอ้ร้องเรียน
ดา้นการบริการท่ีเป็นปัญหาท่ีเกิดข้ึนกบัการบริการและพนกังานธนาคารทั้งในอดีตและปัจจุบนั
ไดแ้ก่ การบริการท่ีล่าชา้ พนกังานมีพฤติกรรมไม่เหมาะสม ไม่ยิม้แยม้แจ่มใสหรือการเลือกปฏิบติั  
การปฏิบติังานผดิพลาด การไม่ไดรั้บความสะดวกต่าง ๆ ซ่ึงเป็นพฤติกรรมท่ีแสดงออกตามตวัแบบ
ของพาราซุรามานและคณะ ผูว้จิยัจึงเลือกท่ีจะศึกษาคุณภาพการบริการตามแนวคิดดงักล่าว 
 ส่วนแนวคิดดา้นความภกัดีของลูกคา้ธนาคารจากการทบทวนแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบั
คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร ธกส. จงัหวดัสระแกว้ ท่ีกล่าวมาแลว้นั้นจะมีผลท าใหเ้กิดผล
อยา่งไรต่อธนาคารซ่ึงพบวา่คุณภาพการบริการเป็นปัจจยัภายนอกและปัจจยัภายในตวัผูบ้ริโภค 
หรือลูกคา้ท่ีอยูใ่นกลุ่มของปัจจยัดั้งเดิมท่ีไดรั้บการศึกษามาแลว้วา่จะส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้
นัน่เอง ผูว้จิยัจึงเลือกความภกัดีของลูกคา้มาใชเ้ป็นตวัแปรตามของการศึกษาคุณภาพการบริการ 
ของธนาคารของการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้จิยัเลือกศึกษาตามแนวคิดความภกัดีเชิงพฤติกรรมของ  
Griffin,1995 ซ่ึงไดเ้สนอแนวคิดท่ีมีองคป์ระกอบ 4 ดา้น คือ การใชบ้ริการซ ้ าเป็นปกติ การซ้ือ
ผลิตภณัฑแ์ละการบริการเพิ่ม การบอกต่อกบับุคคลอ่ืน ความหนกัแน่นหรือการมีภูมิคุม้กนัในการ
ถูกดึงดูดจากคู่แข่ง 
 ผูว้จิยัในฐานะท่ีเป็นหวัหนา้งานของผูป้ฏิบติังานของพนกังานการเงินจึงไดเ้ล็งเห็นถึง
ความส าคญัดา้นคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ซ่ึงส่งผลกระทบต่อภาพลกัษณ์
ธนาคาร ความน่าเช่ือถือ เป็นท่ียอมรับ อีกทั้งยงัแสดงถึงความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั และเป็น
ประโยชน์ต่อการด าเนินงานของธนาคาร ผูว้จิยัจึงเลือกท่ีจะศึกษา คุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อ
ความภกัดีของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) จงัหวดัสระแกว้ วา่เป็น
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อยา่งไร เพื่อทราบความพึงพอใจของลูกคา้ในคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานในการวเิคราะห์
และเป็นแนวทางหรือวธีิการในการคน้หากลยทุธ์ในการบริการท่ีดี มาพฒันาและปรับปรุงคุณภาพ
การบริการของตนเองใหดี้ยิง่ข้ึน อีกทั้งยงัสามารถใชเ้ป็นแนวทางศึกษาปัญหาการเกิดขอ้ร้องเรียน
ของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการมิให้เกิดข้ึนกบัธนาคารดงัเช่นท่ีผา่นมา และปัจจยัคุณภาพการบริการส่งผลกบั
ความภกัดีของลูกคา้ธนาคารอยา่งไร ทั้งน้ีก็เพื่อการมีภาพลกัษณ์ท่ีดี มีความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ
จากลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการอนัจะน าไปสู่การด าเนินธุรกิจไดอ้ยา่งเช่ือมัน่และย ัง่ยนื  
 

 วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
 การวจิยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) จงัหวดัสระแกว้ มีการก าหนดวตัถุประสงคด์งัน้ี 
 1.  เพื่อศึกษาลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) จงัหวดัสระแกว้ 

  2.  เพื่อศึกษาความภกัดีของลูกคา้ในคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานการเงิน 
  ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) จงัหวดัสระแกว้ 

 

       สมมติฐานของการวจิัย 
  1.  ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ธนาคาร 

เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) จงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั 
 2.  ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการของพนกังานการเงินมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) จงัหวดัสระแกว้ 
 

        กรอบแนวคดิในการวจิัย 
      ผูว้จิยัไดศึ้กษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัต่างๆท่ีผา่นมาน ามาวเิคราะห์ตวัแปรดา้น
คุณภาพการใหบ้ริการเพื่อเป็นแนวทางในการก าหนดกรอบแนวคิดภายใตแ้นวคิดคุณภาพการ
ใหบ้ริการ ของ Parasuraman,et al.,(1985) ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการธนาคาร 
โดยก าหนดกรอบแนวคิดดงัภาพท่ี 1 
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ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ 

1.  ความไวว้างใจได ้ 

2.  การตอบสนองความตอ้งการ  

3.  ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ  

4.  การเขา้ถึงการบริการ 

5.  ความมีอธัยาศยั  

6.  การติดต่อส่ือสาร 

7.  ความน่าเช่ือถือ  

8.  ความปลอดภยั  

9.  การเขา้ใจและการรู้จกัลูกคา้  

10.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  

(Parasuraman et al., 1985) 

 

 

 

 

 

Parasuraman (1988) 

         ตัวแปรอสิระ                      ตัวแปรตาม 

  
 
       
 
 
 
 
 
 
 

    

 

 

    

      

 

 

 

 

 

 

 

       ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 

 

 

ลกัษณะประชากรศาสตร์ 

1.  เพศ 

2.  อาย ุ 

3.  อาชีพ 

4.  ระดบัการศึกษา 

5.  ระดบัรายไดต่้อเดือน 

 

 

 

 

ความภักดีของลูกค้า

ธนาคาร ธ.ก.ส.จังหวดั

สระแก้ว 

1.  การใชบ้ริการซ ้ าเป็น
ปกติ 
2.  การซ้ือผลิตภณัฑแ์ละ      
การบริการเพิ่ม 
3.  การบอกต่อกบับุคคลอ่ืน 
4.  ความเช่ือมัน่และมัน่คง

ต่อการถูกจูงใจ 

(Griffin,1995) 
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ประโยชน์ทีไ่ด้รับจากการวจิัย 

 1.  ท าใหท้ราบถึงคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ     

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรจงัหวดัสระแกว้ 
      2.  ท  าใหท้ราบถึงความแตกต่างในดา้นปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร 

        เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรจงัหวดัสระแกว้ 
                 3.  ท าใหท้ราบถึงระดบัความภกัดีของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์ 
       การเกษตรจงัหวดัสระแกว้ 

         4.  ขอ้คน้พบจากการวจิยัคร้ังน้ีผูบ้ริหารสามารถน าไปใชเ้พื่อการปรับปรุง พฒันา 

       แกไ้ข วางแผนและเป็นแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการท่ีดียิง่ข้ึนเพื่อใหส้อดคลอ้งกบั 

       ความพึงพอใจของลูกคา้ในการใหบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 

       จงัหวดัสระแกว้     
  
      ขอบเขตของการวจิัย 
   ในการศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานการเงินท่ีมีผล 
       ต่อความภกัดีของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรจงัหวดัสระแกว้ ได ้
       ก าหนดขอบเขตของการวจิยัในประเด็นดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 
         ขอบเขตดา้นเน้ือหาศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการโดยใชแ้นวคิดของ พาราซุรามาน 
       และคณะ,1985  (Parasuraman et al., 1985) ของลูกคา้ในการใหบ้ริการของธนาคาร ซ่ึงแนวคิด 
       น้ี  ประกอบดว้ยปัจจยัในการประเมินคุณภาพการบริการ 10 ดา้น ไดแ้ก่ 

 1.  ความไวว้างใจได ้(Reliability) เก่ียวขอ้งกบัความถูกตอ้งในกระบวนการใหบ้ริการ 
ไดแ้ก่ ความสามารถในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งตั้งแต่แรก และสามารถใหบ้ริการแก่
ลูกคา้ไดต้ามท่ีสัญญาไวอ้ยา่งครบถว้น 
 2.  การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) คือ ความตั้งใจและความพร้อมท่ีจะ
ใหบ้ริการของพนกังาน รวมไปถึงความเหมาะสมของระยะเวลาใหบ้ริการดว้ย เช่น พนกังานจะตอ้ง
ใหบ้ริการและแกปั้ญหาของลูกคา้อยา่งรวดเร็วตามความตอ้งการของลูกคา้ 
 3.  ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ (Competence) หมายถึง คุณสมบติัในการมีทกัษะและ
ความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ นัน่คือ พนกังานท่ีใหบ้ริการลูกคา้ตอ้งมีความรู้ความช านาญ 
และความสามารถในงานท่ีใหบ้ริการ 
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 4.  การเขา้ถึงการบริการ (Access) หมายถึง ความสะดวกในการติดต่อส่ือสาร เช่น
สามารถโทรศพัทติ์ดต่อไดต้ลอดเวลา การบริการท่ีมอบแก่ลูกคา้ตอ้งอ านวยความสะดวกในดา้น
เวลาและสถานท่ี ไม่ใหลู้กคา้ตอ้งคอยนาน ท าเล ตอ้งมีความเหมาะสม สะดวกสบายในการเดินทาง 
 5.  ความมีอธัยาศยั (Courtesy) พนกังานท่ีใหบ้ริการลูกคา้ตอ้งมีอธัยาศยัไมตรี มีความ
สุภาพ และมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี รวมไปถึงการแต่งกายท่ีสุภาพและเหมาะสมของพนกังานดว้ย 
 6.  การติดต่อส่ือสาร (Communication) ความสามารถในการอธิบายลูกคา้ใหเ้ขา้ใจอยา่ง
ถูกตอ้ง โดยใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่าย เช่น การใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการบริการ รวมทั้งอตัราค่าบริการและ
ส่วนลด 
 7.  ความน่าเช่ือถือ (Credibility) ไดแ้ก่ ช่ือเสียงขององคก์ร ลกัษณะท่ีน่าเช่ือถือของ
พนกังานท่ีติดต่อกบัลูกคา้ ความซ่ือสัตย ์น่าไวว้างใจ ความเช่ือถือไดแ้ละการน าเสนอบริการท่ีดี
ท่ีสุดใหแ้ก่ลูกคา้ 
 8.  ความปลอดภยั (Security) การบริการท่ีส่งมอบแก่ลูกคา้ไม่มีอนัตราย ความเส่ียง และ
ปัญหาต่าง ๆ ซ่ึงไดแ้ก่ ความปลอดภยัของร่างกาย ทรัพยสิ์น และความเป็นส่วนตวั 
 9.  การเขา้ใจและการรู้จกัลูกคา้ (Understanding / Knowing the customer) การเขา้
ใจความตอ้งการของลูกคา้ และเรียนรู้เก่ียวกบัความตอ้งการส่วนตวั ใหค้วามสนใจลูกคา้เฉพาะ
บุคคล และสามารถจ าช่ือลูกคา้ได ้
 10.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ไดแ้ก่ ลกัษณะทางกายภาพของ
องคก์ร ลกัษณะภายนอกของพนกังาน รวมถึงอุปกรณ์อ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการต่าง ๆ
ศึกษาความภกัดีของลูกคา้ตามแนวคิดความภกัดีเชิงพฤติกรรมของ Griffin,1995 ไดเ้สนอแนวคิดท่ี
มีองคป์ระกอบคือ 
 1.  การใชบ้ริการซ ้ าเป็นปกติ ( Make regular repeat purchases)  หมายถึง การเขา้มารับ
บริการของธนาคารในส่ิงท่ีลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการโดยสม ่าเสมอเป็นปกติท่ีใชเ้ป็นประจ ากบัธนาคาร
แมจ้ะเป็นช่วงท่ีธนาคารไม่มีกิจกรรมส่งเสริมหรือในช่วงท่ีขาดแคลนก็ยงัคงกลบัมาใชบ้ริการเป็น
ปกติ  
 2.  การซ้ือผลิตภณัฑแ์ละการบริการเพิ่ม (Purchases increase product and service)  
หมายถึง การเลือกใชบ้ริการของธนาคารเพิ่มเติมในส่ิงท่ีลูกคา้ยงัไม่เคยไดรั้บการบริการมาก่อน
นอกเหนือจากการใชบ้ริการปกติ 
 3.  การบอกต่อกบับุคคลอ่ืน (Refer to other) หมายถึง ความเตม็ใจท่ีลูกคา้แนะน าบริการ
ท่ีดี ๆ ของธนาคาร ธ.ก.ส. ใหแ้ก่บุคคลอ่ืนไดรั้บทราบการส่งต่อขอ้มูลไปยงับุคคลอ่ืนเพื่อใหม้าใช้
บริการกบัธนาคารเช่นเดียวกบัตวัลูกคา้ การอธิบายหรือช้ีแจงขอ้มูลต่าง ๆ ของธนาคารในทางบวก 
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 4. ความเช่ือมัน่และมัน่คงต่อการถูกจูงใจ (Strength of preference or demonstrates an 
immunity to the pull of the competion)  หมายถึง  ความรู้สึกชอบการใหบ้ริการของธนาคาร  
ธ.ก.ส. จงัหวดัสระแกว้ และมีการใชบ้ริการเป็นประจ ามากกวา่ท่ีอ่ืนและอยูใ่นใจของลูกคา้และจะ
ใชบ้ริการต่อไปเร่ือย ๆ อยา่งมัน่คงแมจ้ะรับรู้การบริการในลกัษณะเช่นเดียวกนักบัธนาคารจากท่ีอ่ืน 
ศึกษาตวัแปรอิสระและตวัแปรตามท่ีใชใ้นการวจิยั ดงัน้ี 
 1.  ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่  
 1.1  ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ ประกอบดว้ย 
 1.1.1  เพศ   
 1.1.2  อาย ุ 
                           1.1.3  อาชีพ    
                           1.1.4  ระดบัการศึกษา  
                           1.1.5  ระดบัรายไดต่้อเดือน 
 1.2  ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย 
           1.2.1  ความไวว้างใจได ้ (Reliability)    
           1.2.2  การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness)  
           1.2.3  ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ (Competence)  
           1.2.4  การเขา้ถึงการบริการ (Access)  
           1.2.5  ความมีอธัยาศยั (Courtesy)  
           1.2.6  การติดต่อส่ือสาร (Communication)  
           1.2.7  ความน่าเช่ือถือ (Credibility)  
           1.2.8  ความปลอดภยั (Security)  
           1.2.9  การเขา้ใจและการรู้จกัลูกคา้ (Understanding / Knowing the customer)  
           1.2.10 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
 2.  ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความภกัดีของลูกคา้ธนาคาร ธ.ก.ส. จงัหวดัสระแกว้ ประกอบดว้ย 
 2.1  การใชบ้ริการซ ้ าเป็นปกติ 
      2.2  การซ้ือผลิตภณัฑ์และการบริการเพิ่ม 
                      2.3  การบอกต่อกบับุคคลอ่ืน 
                      2.4  ความเช่ือมัน่และมัน่คงต่อการถูกจูงใจ 
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 ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีเป็นลูกคา้ท่ีเขา้
มาใชบ้ริการทางการเงินกบัธนาคารในพื้นท่ีจงัหวดัสระแกว้ทั้ง 8 สาขา ประกอบดว้ย สาขาสระแกว้ 
สาขาวฒันานคร สาขาอรัญประเทศ สาขาตาพระยา  สาขาเขาฉกรรจ ์สาขาวงัน ้าเยน็ สาขาคลองหาด 
และสาขาวงัสมบูรณ์ รวมการศึกษากลุ่มตวัอยา่งในคร้ังน้ี จ  านวน 400 คน 
 ขอบเขตดา้นระยะเวลา โดยจะท าการเก็บขอ้มูลตั้งแต่เดือน มกราคม พ.ศ. 2558 ถึง เดือน 
กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2559  

 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในการใหบ้ริการของ
พนกังานการเงิน 10 ดา้น ไดแ้ก่ ความไวว้างใจได ้(Reliability) การตอบสนองความตอ้งการ 
(Responsiveness) ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ (Competence) การเขา้ถึงการบริการ (Access)  
ความมีอธัยาศยั (Courtesy) การติดต่อส่ือสาร (Communication) ความน่าเช่ือถือ (Credibility) ความ
ปลอดภยั (Security) การเขา้ใจและการรู้จกัลูกคา้ (Understanding / Knowing the customer) และ 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
 การใหบ้ริการ หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการหรือ
ความคาดหวงัของลูกคา้ สามารถสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ผูรั้บบริการไดสู้งสุดและส่งผลต่อ
ความส าเร็จของงานตามเป้าหมาย 
 พนกังานการเงิน หมายถึง พนกังานท่ีท าหนา้ท่ีใหบ้ริการทางการเงินแก่ลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการ 
 ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการธนาคาร หมายถึง ผูท่ี้เขา้มารับบริการทางการเงินอนัไดแ้ก่ การฝาก ถอน 
โอนเงิน เปิดบญัชีและบริการดา้นเอทีเอม็ ของธนาคาร  
 บริการทางการเงิน หมายถึง การฝาก ถอน โอนเงิน เปิดบญัชีและบริการดา้นเอทีเอม็ของ
ธนาคาร 
 ธ.ก.ส. หมายถึง ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
 ธนาคาร หมายถึง ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
 ธ.ก.ส. จงัหวดัสระแกว้ หมายถึง ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร
ประกอบดว้ยสาขาในสังกดัจ านวน 8 สาขาไดแ้ก่ สาขาสระแกว้ สาขาวฒันานคร สาขาเขาฉกรรจ ์
สาขาวงัน ้าเยน็ สาขาอรัญประเทศ สาขาคลองหาด สาขาตาพระยา และสาขาวงัสมบูรณ์ 
 ลกัษณะประชากรศาสตร์ หมายถึง เพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา ระดบัรายไดต่้อเดือน 
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 ความไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความถูกตอ้งในกระบวนการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ 
ความสามารถในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งตั้งแต่แรก และสามารถใหบ้ริการแก่ลูกคา้ ได้
ตามท่ีสัญญาไวอ้ยา่งครบถว้น 
 การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) หมายถึง ความตั้งใจและความพร้อมท่ีจะ
ใหบ้ริการของพนกังาน รวมไปถึงความเหมาะสมของระยะเวลาใหบ้ริการดว้ย เช่น พนกังานจะตอ้ง
ใหบ้ริการและแกปั้ญหาของลูกคา้อยา่งรวดเร็วตามความตอ้งการของลูกคา้ 
 ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ (Competence) หมายถึง คุณสมบติัในการมีทกัษะและ
ความรู้มีความคือ พนกังานท่ีใหบ้ริการลูกคา้ตอ้งมีความรู้ความช านาญในงานท่ีบริการ 
 การเขา้ถึงการบริการ (Access) หมายถึง ความสะดวกในการติดต่อส่ือสาร เช่น สามารถ
โทรศพัทติ์ดต่อไดต้ลอดเวลา การบริการท่ีมอบแก่ลูกคา้ตอ้งอ านวยความสะดวกในดา้นเวลา และ 
สถานท่ี ไม่ใหลู้กคา้ตอ้งคอยนาน ท าเลท่ีตั้งมีความเหมาะสม สะดวกสบายในการเดินทาง 
 ความมีอธัยาศยั (Courtesy) พนกังานท่ีใหบ้ริการลูกคา้ตอ้งมีอธัยาศยัไมตรี มีความสุภาพ 
และมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี รวมไปถึงการแต่งกายท่ีสุภาพและเหมาะสมของพนกังาน 
 การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการอธิบายลูกคา้ใหเ้ขา้ใจ
อยา่งถูกตอ้ง โดยใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่าย เช่น การใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการบริการ รวมทั้งอตัราค่าบริการ
และค่าธรรมเนียมต่าง ๆ 
 ความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ช่ือเสียงขององคก์ร ลกัษณะท่ีน่าเช่ือถือของ
พนกังานท่ีติดต่อกบัลูกคา้ ความซ่ือสัตย ์น่าไวว้างใจ ความเช่ือถือไดแ้ละการน าเสนอบริการท่ีดี
ท่ีสุดใหแ้ก่ลูกคา้ 
 ความปลอดภยั (Security) หมายถึง การบริการท่ีส่งมอบแก่ลูกคา้ไม่มีอนัตราย ความเส่ียง 
และปัญหาต่าง ๆ ซ่ึงไดแ้ก่ ความปลอดภยัของร่างกาย ทรัพยสิ์น และความเป็นส่วนตวั รวมถึงการ
รักษาความลบัของลูกคา้ 
 การเขา้ใจและการรู้จกัลูกคา้ (Understanding and Knowing the customer) หมายถึง การ
เขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ และเรียนรู้เก่ียวกบัความตอ้งการส่วนตวั ใหค้วามสนใจลูกคา้เฉพา
บุคคล และสามารถจ าช่ือลูกคา้ได ้
 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพขององคก์ร 
ลกัษณะภายนอกของพนกังาน รวมถึงอุปกรณ์อ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการต่าง ๆ 
 การใชบ้ริการซ ้ าเป็นปกติ หมายถึง การเขา้มารับบริการของธนาคารในส่ิงท่ีลูกคา้เขา้มา
ใชบ้ริการโดยสม ่าเสมอเป็นปกติท่ีใชเ้ป็นประจ ากบัธนาคารแมจ้ะเป็นช่วงท่ีธนาคารไม่มีกิจกรรม
ส่งเสริมหรือในช่วงท่ีขาดแคลนก็ยงัคงกลบัมาใชบ้ริการเป็นปกติ  
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 การซ้ือผลิตภณัฑแ์ละการบริการเพิ่ม หมายถึง การเลือกใชบ้ริการของธนาคารเพิ่มเติม 
ในส่ิงท่ีลูกคา้ยงัไม่เคยไดรั้บการบริการมาก่อนนอกเหนือจากการใชบ้ริการปกติ 
 การบอกต่อกบับุคคลอ่ืน หมายถึง ความเตม็ใจท่ีลูกคา้แนะน าบริการท่ีดี ๆ ของธนาคาร 
ธ.ก.ส. ใหแ้ก่บุคคลอ่ืนไดรั้บทราบการส่งต่อขอ้มูลไปยงับุคคลอ่ืนเพื่อมาใชบ้ริการกบัธนาคาร
เช่นเดียวกบัตวัลูกคา้ การอธิบายหรือช้ีแจงขอ้มูลต่าง ๆ ของธนาคารในทางบวก 
 ความเช่ือมัน่และมัน่คงต่อการถูกจูงใจ หมายถึง ความรู้สึกชอบการใหบ้ริการของ
ธนาคาร ธ.ก.ส. จงัหวดัสระแกว้ และมีการใชบ้ริการเป็นประจ ามากกวา่ท่ีอ่ืนและอยูใ่นใจของลูกคา้
และจะใชบ้ริการต่อไปเร่ือย ๆ อยา่งมัน่คงแมจ้ะรับรู้การบริการในลกัษณะเช่นเดียวกนักบัธนาคาร
จากท่ีอ่ืนก็ตาม  
 ความภกัดีของลูกคา้ธนาคาร ธ.ก.ส. จงัหวดัสระแกว้ หมายถึง ความผกูพนัของลูกคา้ท่ี
ใหค้วามไวว้างใจและใชบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้  
มีความพึงพอใจอยา่งสม ่าเสมอ มีทศันคติท่ีดีต่อธนาคารและใชบ้ริการโดยต่อเน่ืองต่อไปแมจ้ะมี
การบริการจากท่ีอ่ืนก็จะยงัคงใชบ้ริการกบัธนาคารเช่นเดิมไม่เปล่ียนใจไปใชบ้ริการท่ีอ่ืน 
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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 การวจิยัคร้ังน้ีมุ่งศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการ
ใหบ้ริการของพนกังานการเงินของธนาคาร ธ.ก.ส.ในเขตจงัหวดัสระแกว้ โดยศึกษาเอกสารแนวคิด
ทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งสามารถอธิบายไดต้ามล าดบัดงัน้ี 
 1.  แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ 

    2.  แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพ 
    3.  แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการและความพึงพอใจ 
    4.  แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัความภกัดีของลูกคา้ 
    5.  แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัหลกัการบริการของธนาคาร ธ.ก.ส. 
    6.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคดิ ทฤษฎเีกีย่วกบัการบริการ 
 ความหมายของการบริการ 
 Kotler. (1994) กล่าววา่ บริการ หมายถึง กิจกรรมใด ๆ หรือการปฏิบติัท่ีกลุ่มหรือคณะใด
คณะหน่ึงสามารถเสนอส่ิงส าคญัท่ีมองไม่เห็นเป็นตวัตน และไม่มีผลในการเป็นเจา้ของ ผลผลิต
ของบริการ อาจเป็นหรือไม่เป็นผลิตภณัฑก์็ได ้สอดคลอ้งกบั Regan. (1963) ไดก้ล่าววา่ การบริการ 
แสดงถึงผลของความพึงพอใจ ท่ีไม่สามารถจบัตอ้งไดท่ี้แสดงออกมาโดยตรงหรือผลของ ความพึง
พอใจท่ีไม่สามารถจบัตอ้งไดเ้ม่ือมีการซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการต่าง ๆ ต่อมา 
 ซ่ึงต่อมาในปี ค.ศ. 2003 Kotler ใหค้วามหมายของการบริการเพิ่มเติมไวว้า่ การบริการ 
หมายถึง กิจกรรม ประโยชน์ท่ีบุคคลหรือองคก์ารไดเ้สนอขายใหก้บัอีกบุคคลหน่ึงท่ีเรียกวา่
ผูรั้บบริการ โดยท่ีไม่ไดเ้ป็นเจา้ของการบริการนั้น ๆ โดยการใหบ้ริการนั้นอาจควบคู่กบัการขาย
สินคา้หรือไม่ก็ได ้ดงันั้นงานบริการจึงไม่สามารถจบัตอ้งไดเ้หมือนสินคา้ทัว่ ๆ ไป ผูบ้ริโภคจะ
ไม่ไดเ้ป็นเจา้ของการบริการเหมือนกบัการซ้ือสินคา้ 
 สมิต สัชฌุกร (2550) กล่าววา่ การบริการ หมายถึง การปฏิบติังานท่ีกระท าหรือติดต่อ
และเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการ การใหบุ้คคลต่าง ๆ ไดใ้ชป้ระโยชน์ในทางใดทางหน่ึง ทั้งดว้ย ความ 
พยายามใด ๆ ก็ตาม ในการท าใหค้นต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งไดรั้บความช่วยเหลือ 
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 ฉตัรยาพร เสมอใจ (2550 ) กล่าววา่ การบริการ หมายถึง กิจกรรม ประโยชน์หรือ ความ
พอใจซ่ึงไดเ้สนอเพื่อขาย หรือกิจกรรมท่ีจดัข้ึนรวมกบัรายการสินคา้ โดยทัว่ไปแลว้ บริการไม่ตอ้ง
เก่ียวขอ้งกบัสินคา้เท่านั้น แต่บริการจะมีการใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการแลกเปล่ียนความตอ้งการใช ้การ
ฝึกอบรมผูบ้ริโภคใหรู้้จกัวธีิใช ้เป็นตน้ 
 สมชาย กิจยรรยง (2551) ไดก้ล่าววา่ การบริการเป็นกระบวนการของการปฏิบติัตนเพื่อ
ผูอ่ื้น ดงันั้นผูท่ี้จะใหบ้ริการจึงควรมีคุณสมบติัท่ีสามารถจะอ านวยความสะดวกและท าตนเพื่อผูอ่ื้น
อยา่งมีความรับผิดชอบ และมีความสุข และไดน้ าค าวา่ “บริการ” มาแปลเป็นภาษาองักฤษวา่ 
“SERVICE” แลว้ใหค้วามหมายตามตวัอกัษรไวด้งัน้ี 
 S  ไดแ้ก่ แนวการคิดรวบยอดในการบริการ (Service concept) และการสร้าง ความพึง
พอใจใหก้บัลูกคา้ผูม้าติดต่อ หรือผูม้าขอรับบริการ 
 E  ไดแ้ก่ ความกระตือรือร้น (Enthusiasm) หมายความวา่ เจา้หนา้ท่ีหรือพนกังานไม่วา่ 
จะท าหนา้ท่ีใดก็จะตอ้งมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ  ดว้ยใบหนา้ท่ียิม้แยม้แจ่มใส และ
พร้อมท่ีจะปฏิบติังานเพื่อสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดต้ลอดเวลา 
 R  ไดแ้ก่ ความพร้อม (Readiness) และความรวดเร็ว (Rapidness) หมายความวา่มีความ
พร้อมบริการตลอดเวลาและมีความรวดเร็ว  ทนัใจและทนัเวลาการใหบ้ริการ 
 V  ไดแ้ก่ ความมีคุณค่า (Values) หมายความวา่ ในธุรกิจบริการจะตอ้งท าใหลู้กคา้รับรู้
และมีความรู้สึกวา่ เม่ือลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการจะรับรู้และรู้สึกตามท่ีคาดหวงัไว ้
 I   ไดแ้ก่ ความสนใจ (Interesting) และประทบัใจ (Impressive) หมายความวา่มีการให้
ความสนใจ และการสร้างความประทบัใจใหก้บัผูม้ารับบริการ 
 C  ไดแ้ก่ ความสะอาด (Cleanliness) ความถูกตอ้ง (Corrosiveness) การมีไมตรีจิต 
(Courtesy) 
 E  ไดแ้ก่ ความอดทนอดกลั้น (Endurance) ควบคุมอารมณ์ (Emotional control) เก็บ
ความรู้สึกไม่โตต้อบ 
 S  ไดแ้ก่ ความจริงใจ (Sincerity) ยิม้แยม้แจ่มใส (Smiling) หมายถึง ค าพดู สีหนา้ท่าทาง
มีความจริงใจ เตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ 
 จากการทบทวนในเร่ืองความหมายของการใหบ้ริการสามารถสรุปไดว้า่ การบริการ 
(Services) นั้นหมายถึง กิจกรรมซ่ึงเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้แต่สามารถช้ีระบุและสร้างความพอใจ
ใหแ้ก่ผูรั้บได ้ เป็นกิจกรรมหรือการปฏิบติัเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ หรือผูใ้ชบ้ริการ 
โดยมีความพึงพอใจทั้งผูใ้หแ้ละผูรั้บ หรืออาจกล่าวไดว้า่เป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพอใจ
ท่ีสนองต่อความตอ้งการแก่ลูกคา้ ความสามารถในการให้บริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการหรือ
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ความคาดหวงัของลูกคา้ สามารถสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ผูรั้บบริการไดสู้งสุดและส่งผลต่อ
ความส าเร็จของงานตามเป้าหมาย และเป็นกระบวนการของการปฏิบติัตนเพื่อบุคคลอ่ืน ใหเ้กิด
ความพึงพอใจของผูท่ี้มารับบริการหรือผลของความพึงพอใจท่ีไม่สามารถจบัตอ้งไดเ้ม่ือมีการซ้ือ
สินคา้หรือใชบ้ริการต่าง ๆ 
 ความส าคัญของการบริการ สามารถแบ่งเป็น 2 ดา้นคือ 
 1.  ด้านผู้รับบริการ 
 การบริการมีคุณค่าเป็นพิเศษต่อผูรั้บบริการ ช่วยใหรั้บการช่วยเหลือและอ านวย
ประโยชน์ต่อการด าเนินชีวติและการงานหลายทางดว้ยกนั เช่น การไดรั้บการปฏิบติัอยา่งถูกตอ้ง 
สะดวกและรวดเร็ว ท าใหไ้ม่เสียเวลาในการแกไ้ขความผดิพลาดบกพร่อง และไม่เกิดความยุง่ยาก
ในการปฏิบติั ทั้งไม่ตอ้งเสียเวลารอคอยใหบ้ริการ 
  1.1  การไดรั้บการบริการท่ีดี จะท าใหผู้รั้บบริการมีความสุข ยนิดี และ มีความระลึก
ถึงในการท่ีจะมาขอรับบริการคร้ังต่อไป ผูรั้บบริการเม่ือไดรั้บบริการท่ีถูกตอ้ง ยอ่มจะมีความ
จงรักภกัดีและสามารถส่งต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการนั้นใหแ้ก่ผูอ่ื้นต่อไปได ้
      1.2  การไดรั้บความพึงพอใจ จะท าใหผู้รั้บบริการยอมรับในคุณภาพของการบริการ
เพราะการใหบ้ริการท่ีถูกตอ้ง ตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ มีผลในดา้นการสนองตอบท่ี
สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์หากจะใหเ้กิดความรู้สึกท่ีดี มีความประทบัใจ จะตอ้งเป็นบริการท่ี
ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจเป็นส าคญั 
 2. ด้านผู้ให้บริการ 
  2.1  การบริการมีคุณค่าเป็นพิเศษต่อผูใ้หบ้ริการเพราะเป็นส่ิงท่ีจะก าหนดผลการ
แข่งขนัในธุรกิจและการด าเนินงาน เม่ือมีการประเมินดว้ยการเทียบเคียงกนัในระหวา่งธุรกิจ
อุตสาหกรรมเดียวกนั หรือแมแ้ต่ผลการด าเนินงานของรัฐ อาจกล่าวไดว้า่ความสามารถในการ
แข่งขนัตอ้งดูท่ีการบริการเป็นตวัช้ีวดัท่ีส าคญั ยิง่ในธุรกิจจะแข่งขนัโดยราคาหรือโดยการส่งเสริม
การขายดว้ยการลดแลกแจกแถม ก็สามารถท าไดใ้นช่วยระยะเวลาสั้น 
     2.2  การรักษาลูกคา้เดิม การใหบ้ริการเพื่อจะรักษาลูกคา้เดิมไวใ้หเ้ป็นลูกคา้ประจ า
หรือลูกคา้ท่ีมีความจงรักภกัดี ผูใ้หบ้ริการตอ้งเป็นผูก้  าหนดกลยทุธ์ใหเ้กิดแรงผลกัดนัในการ
ปรับปรุงคุณภาพการบริการอยา่งต่อเน่ือง ดว้ยการจดัวางระบบบริหารภายในใหส้อดคลอ้งกนั มี
การใชเ้ทคโนโลยสีมยัใหม่เพื่อเป็นการปรับปรุงการใหบ้ริการ การส่ือสารกบัลูกคา้ การลดความ
ผดิพลาดของบุคคล มีการวดัคุณภาพบริการความถูกตอ้งการใชเ้วลา การตอบสนองความตอ้งการ
และความคาดหวงัของลูกคา้ เพื่อจะรักษาลูกคา้เดิมไวใ้หไ้ด ้
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   2.3  การเพิ่มลูกคา้ใหม่ ผูใ้ห้บริการตอ้งพยายามกระท าทุกวถีิทางท่ีจะเพิ่มลูกคา้ใหม่
เพราะเป็นการสร้างความเจริญรุ่งเรืองใหแ้ก่หน่วยงานดว้ยการมีจ านวนลูกคา้ใหม่ท่ีเพิ่มข้ึนเป็น
ตวัช้ีวดั การเพิ่มลูกคา้ใหม่จะตอ้งมีระบบและกลไกการรับการส่ือสารกลบัจากลูกคา้ (Customer’s 
feedback) เพื่อใหรู้้วา่ลูกคา้มีความพึงพอใจหรือไม่อยา่งไร และสนองตอบความตอ้งการของลูกคา้ 
รวมทั้งใหบ้ริการท่ีเหนือกวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ มีการจดัตั้งองคก์รเพื่อรักษาและพฒันา
คุณภาพของการบริการ ใหย้กระดบัความมาตรฐานสูงข้ึน ทุกหน่วยงาน ทุกระดบั ทัว่ทั้งบริษทัมี
โปรแกรมการฝึกอบรมเพื่อใหห้น่วยงานมีแรงผลกัดนัไปสู่เป้าหมายท่ีก าหนด 
 กล่าวโดยสรุปความส าคญัของการบริการนั้น สามารถแบ่งไดเ้ป็น 2 ลกัษณะคือ 
 1.  ความส าคญัต่อผูรั้บบริการ ตอ้งตอบสนองความตอ้งการส่วนบุคคล ท าใหผู้รั้บบริการ
เกิดความประทบัใจและมีความสุข 
 2.  ความส าคญัต่อผูใ้หบ้ริการ หรือผูป้ระกอบการ การบริการท่ีดีตอ้งสร้างผลก าไรระยะ
ยาว เสนอบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้ ท าใหลู้กคา้ติดใจและกลบัมา
ซ้ือซ ้ าอีก นอกจากน้ีลูกคา้ยงัเป็นนกัประชาสัมพนัธ์ท่ีดี ช่วยกนับอกต่อ ๆ ท าใหไ้ดลู้กคา้กลุ่มใหม่
เพิ่มข้ึน 
 ลกัษณะของการบริการ 
 Parasuraman.et al.(1985) กล่าวไวว้า่ การบริการ ท่ีประสบความส าเร็จจะตอ้ง
ประกอบดว้ย คุณสมบติัส าคญัต่าง ๆ เหล่าน้ีคือ 
 1.  ดา้นรูปลกัษณ์ (Tangibles) ไดแ้ก่ การมีสถานท่ีหรือสภาพแวดลอ้มในการบริการท่ีดี  
เจา้หนา้ท่ีหรือพนกังานแต่งกายสะอาดเรียบร้อย มีอุปกรณ์การบริการท่ีทนัสมยัพร้อมใหบ้ริการ 
รวมถึงการใหข้อ้มูลการบริการไม่วา่จะเป็นดา้นเอกสารหรือการแนะน าขอ้มูลต่าง ๆ 
 2.  ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ไดแ้ก่ ความถูกตอ้งของการปฎิบติังานบริการต่าง ๆ ของ
พนกังาน เจา้หนา้ท่ีหรือพนกังานมีความสามารถท่ีจะใหบ้ริการไดต้ามความตอ้งการ มีพนกังาน
เพียงพอรวมทั้งการดูแลรักษาเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีจ าเป็นต่องานบริการ 
 3.  การตอบสนอง (Responsiveness) ไดแ้ก่  การใหบ้ริการหรือท างานไดร้วดเร็ว มีความ
พร้อมในการใหค้  าแนะน า ปรึกษา หรือบริการลูกคา้  ไดท้นัทีท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
 4.  การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) ไดแ้ก่  พนกังานสามารถท าใหลู้กคา้มีความมัน่ใจใน
การบริการวา่จะสามารถท าได ้การใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งในการบริการ บริการดว้ยความสุภาพและมี
มารยาท 
 5.  การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) ไดแ้ก่ การท่ีพนกังานเขา้ใจ สนใจ เอาใจใส่ลูกคา้ เขา้ใจ
วา่ลูกคา้รายใดมีความตอ้งการอยา่งไร เป็นตน้ 
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 ศรัญภทัร ศรีสุธรรม,2553 ไดส้รุปจากแนวคิดดงักล่าวของความหมายของการใหบ้ริการ
ท่ีกล่าวมา วา่การใหบ้ริการ คือ การกระท าบุคคลหน่ึงส่งมอบใหอี้กบุคคลหน่ึง ดว้ยความตั้งใจ และ
ความปรารถนาดีเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการใหเ้กิดความพอใจในบริการ 
(Satisfactory service) โดยพิจารณาไดจ้าก 5 ประการดว้ยกนัคือ 
 1.  การบริการอยา่งเท่าเทียมกนั 
 2.  การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัต่อเวลา 
 3.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
 4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
 5.  การใหบ้ริการอยา่งทัว่หนา้ 
 กล่าวโดยสรุปลกัษณะการบริการท่ีจะประสบความส าเร็จไดจ้ะตอ้งค านึงถึงลูกคา้เป็น
หลกั การบริการจะตอ้งใหบ้ริการตั้งแต่เร่ิมตน้จนส้ินสุดการใหบ้ริการ ซ่ึงการใหบ้ริการผูรั้บบริการ
จะพอใจมากนอ้ยเพียงใด องคป์ระกอบท่ีเก่ียวขอ้งจึงมีในเร่ืองของ สถานท่ี บุคคล การติดต่อส่ือสาร 
สัญลกัษณ์ และราคา มาเป็นองคป์ระกอบส่วนหน่ึงในการตดัสินใจ นอกจากนั้นการสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ก็เป็นส่ิงท่ีควรกระท า เพราะจะท าใหลู้กคา้รู้สึกวา่มาใชบ้ริการเม่ือใด ก็ไดรั้บ
การบริการท่ีดีกลบัไปสม ่าเสมอทุกคร้ัง ท าใหเ้กิดความผกูพนัท่ีดี และการบริการ จะเกิดข้ึนไดดี้นั้น 
ผูใ้หบ้ริการตอ้งบริการดว้ยความเตม็ใจ ปฏิบติัต่อผูรั้บบริการเป็นอยา่งดี มีความสามารถ มีความรู้
ในเร่ืองการใหบ้ริการ จึงจะทาใหง้านบริการออกมาดี และจะเกิดขอ้บกพร่องท่ีนอ้ยท่ีสุด 
 ประเภทของการบริการในธุรกจิ 
 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ. (2550) อธิบายวา่ตามปกติแลว้ในธุรกิจบริการสามารถแบ่ง
บริการออกไดเ้ป็น 3 ประเภท ตามความส าคญัหรือการท าก าไรใหธุ้รกิจ ดงัน้ี  
 1.  การบริการหลกั   การบริการหลกัจะเป็นตวัท าก าไรให้กบัธุรกิจ แต่จะมีความซบัซอ้น
ในการใหบ้ริการหรือการส่งมอบใหก้บัลูกคา้ เช่นในธุรกิจประกนัภยั การไดย้อดลูกคา้ผูถื้อประกนั
ถือวา่เป็นบริการท่ีท าก าไร สร้างรายไดห้ลกั ดงันั้น บริการเหล่าน้ีผูบ้ริการจะตอ้งใหค้วามส าคญัมาก
ในการพฒันาบุคลากร เพื่อส่งมอบหรือน าเสนอบริการหลกัท่ีแข่งขนักบัคู่แข่งได ้
 2.  การบริการเสริม  การบริการเสริมสร้างรายไดแ้ละท าก าไรใหก้บัธุรกิจไดน้อ้ยกวา่ 
การบริการหลกั เช่น บริการเสริมของร้านลา้งรถยนต์ มีบริการอาหารเคร่ืองด่ืม ซ่ึงจะมีความ
ซบัซอ้นนอ้ยกวา่บริการหลกั การท่ีธุรกิจจะมีบริการเสริมตอ้งมีการพฒันาบริการหลกัใหมี้ความ
เช่ือมัน่จากลูกคา้ก่อน ไม่เช่นนั้นบริการเสริมอาจกลายเป็นบริการหลกัได ้ 



29 
 

 3. การบริการอืน่ ๆ  เป็นบริการท่ีสนบัสนุนการบริการหลกัและบริการเสริมให้ด าเนินได้
สะดวก ซ่ึงมกัไม่ท าก าไรใหก้บัธุรกิจ บริการประเภทน้ี เช่น การใหบ้ริการท่ีจอดรถ ผูบ้ริหารควรลด
ค่าใชจ่้ายประเภทน้ี แต่ตอ้งไม่ท าใหมี้ผลกระทบต่อคุณภาพในการใหบ้ริการของธุรกิจ  
 วรีพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2550) ไดจ้ดัแบ่งประเภทของธุรกิจบริการตามกระบวนการ
ใหบ้ริการ แบ่งไดเ้ป็น 4 ประเภท จดัประเภทของธุรกิจบริการตามกระบวนการใหบ้ริการ ดงัน้ี 
 1.  ประเภทท่ีหน่ึง การบริการต่อร่างกายลูกคา้ (People processing service) ประเภทน้ี
เป็นบริการท่ีมีการถูกเน้ือตอ้งตวัลูกคา้โดยตรง เช่น การตดัผม การนวดสปา ลูกคา้จ าเป็นตอ้งอยูใ่น
สถานท่ีใหบ้ริการตลอดทั้งกระบวนการใหบ้ริการจนกวา่จะไดรั้บผลประโยชน์ตามท่ีตอ้งการจาก
บริการนั้น ดงันั้น ผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ (ลูกคา้) ตอ้งเขา้มามีส่วนร่วมและ ผลิตบริการร่วมกนั 
 2.  ประเภทท่ีสอง การบริการต่อจิตใจลูกคา้ (Mental stimulus processing service) 
บริการประเภทน้ี จะเป็นการบริการท่ีกระท าต่อจิตใจลูกคา้ ตวัอยา่งเช่น บริการการศึกษา บริการ
ข่าวสารและขอ้มูลสารสนเทศ บริการใหค้  าปรึกษา บริการประเภทน้ีจะตอ้งสัมผสักบัจิตใจมนุษย์
อยา่งใกลชิ้ด ซ่ึงส่ิงน้ีจะมีอิทธิพลต่อการเปล่ียนแปลงทศันคติและยงัมีผลกระทบต่อพฤติกรรมอีก
ดว้ย ดงันั้น เม่ือลูกคา้ไดใ้หค้วามไวเ้น้ือเช่ือใจแก่ผูใ้หบ้ริการ ลูกคา้มีแนวโนม้ท่ีจะเช่ือฟังและปฏิบติั
ตามค าแนะน า เป็นการใหบ้ริการโดยไม่จ  าเป็นตอ้งถูกเน้ือตอ้งตวัลูกคา้ แต่เป็นการใหบ้ริการต่อ
จิตใจ อารมณ์ หรือความรู้สึกของลูกคา้ เช่น โรงภาพยนตร์ โรงเรียน ซ่ึงลูกคา้จ าเป็นตอ้งอยูใ่น
สถานท่ีใหบ้ริการตลอดทั้งกระบวนการใหบ้ริการจนกวา่จะไดรั้บผลประโยชน์ตามท่ีตอ้งการจาก
บริการนั้น 
 3.  ประเภทท่ีสาม การบริการต่อส่ิงของของลูกคา้ (Processing service) ในหลาย ๆ คร้ัง
ของการซ้ือบริการ เป็นการซ้ือบริการใหก้บัส่ิงของของลูกคา้ เช่น การน ารถยนตเ์ขา้ไปซ่อมในอู่ 
การน าสัตวเ์ล้ียงไปหาสัตวแ์พทย ์ทั้งน้ีกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการท่ีกระท าต่อส่ิงของของ
ลูกคา้ โดยส่วนใหญ่จะเป็นบริการดูแลซ่อมแซมใหส่ิ้งของ ของลูกคา้สามารถใชง้านไดดี้มี
ประสิทธิภาพ ภายในเง่ือนเวลาท่ีลูกคา้และผูใ้หบ้ริการตกลงกนัไว ้
 4.  ประเภทท่ีส่ี การบริการต่อสารสนเทศของลูกคา้ (Information processing service) 
บริการ ในกลุ่มน้ีเป็นบริการท่ีท าต่อส่ิงของของลูกคา้เช่นเดียวกนั กบับริการประเภทท่ีสามแต่
ต่างกนัตรงท่ีลกัษณะของส่ิงของของลูกคา้ โดยส่ิงของของลูกคา้ในบริการประเภทท่ีสามเป็น
ส่ิงของท่ีมีตวัตน แต่ส่ิงของในประเภทท่ีส่ี จะเป็นส่ิงของท่ีไม่มีตวัตน ซ่ึงส่วนใหญ่เป็นขอ้มูล
สารสนเทศของลูกคา้ บริการประเภทน้ี ไดแ้ก่ ธนาคาร บริการท่ีปรึกษาทางธุรกิจ บริการวจิยั
การตลาด เป็นตน้ 
 ผูท่ี้เก่ียวขอ้งในธุรกิจบริการ (Main players) ประกอบดว้ย 2 ส่วนหลกั ไดแ้ก่ 
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 1.  ผูใ้หบ้ริการจะรวมตั้งแต่เจา้ของกิจการ ผูบ้ริการ พนกังานทุกคนและทุกระดบัรวมทั้ง
แม่บา้น พนกังานรักษาความปลอดภยัท่ีจา้งมาจากบริษทัภายนอกดว้ย โดยไดด้ าเนินการในรูปแบบ
ของบริษทัหรือหา้งร้านในการใหบ้ริการ ซ่ึงคุณภาพของคนเป็นตวัหลกัส าคญัของการปรับปรุง
คุณภาพ กล่าวคือ การคดัเลือกพนกังานและการพฒันาบุคลากรมีผลอยา่งมากต่อการบริการท่ีดี 
หนา้ท่ีของผูใ้หบ้ริการ คือ การส่งมอบบริการท่ีเป็นเลิศให้แก่ลูกคา้ โดยเฉพาะอยา่งยิง่พนกังานท่ี
ตอ้งใหบ้ริการหรือพบกบัลูกคา้ จะมีส่วนส าคญัมากในการส่งมอบบริการท่ีดีแต่อยา่งไรก็ตามการ
บริการท่ีดีจะตอ้งมาจากทุกคนท่ีอยูใ่นบริษทั ตั้งแต่ผูบ้ริหารท่ีจะตอ้งก าหนดนโยบายท่ีเนน้ในเร่ือง
การใหค้วามส าคญักบัลูกคา้ การสร้างวฒันธรรมท่ีเนน้การบริการ แผนกต่าง ๆ ท่ีจะตอ้ง
ประสานงานหรือส่งต่องานใหบ้ริการอยา่งดี 
 2.  ผูรั้บบริการ คือ ผูบ้ริโภคหรือลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ ผูรั้บบริการและผูรั้บบริการจะมี
ความเก่ียวขอ้งสัมพนัธ์กนัตลอดเวลา ตั้งแต่ก่อนการซ้ือ ขณะท่ีเกิดการซ้ือ และหลงัจากการซ้ือ 
ธุรกิจท่ีเนน้การใหบ้ริการเพียงใดความเก่ียวขอ้งสัมพนัธ์กนัระหวา่ง ผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ ก็
จะยิง่มากเป็นล าดบั หนา้ท่ีของผูรั้บบริการ คือ การสร้างรายไดใ้หก้บัธุรกิจท่ีใหบ้ริการนั้น ๆ 
ความส าคญัของผูรั้บบริการหรือลูกคา้ ในปัจจุบนัน้ี กล่าวไดว้า่ ผูก้  าหนดทิศทางและความอยูร่อด
ของธุรกิจ เน่ืองจากลูกคา้เป็นผูเ้ลือกธุรกิจท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของตนได ้นอกจากน้ี
ลูกคา้เป็นผูท่ี้จะตอ้งใหข้อ้มูลต่าง ๆ ในการปรับปรุงคุณภาพการบริการ บางคร้ังลูกคา้อาจจะไม่กลา้
ใหข้อ้มูลท่ีเป็นจริงในดา้นขอ้เสียของธุรกิจท่ีตอ้งปรับปรุง เน่ืองจากอาจจะกลวัวา่พนกังานจะโดน
ต าหนิ เช่น การบริการท่ีไม่ดีของพนกังานในโรงแรม ดงันั้น จึงควรมีช่องทางใหลู้กคา้เสนอแนะ
ความคิดเห็นไดอ้ยา่งไม่ตอ้งค านึง เช่น การจดักล่องรับฟังความคิดเห็นซ่ึงจะสามารถเสนอแนะได้
อยา่งอิสระ 
 หลกัการบริการ 
 Katz and Danet (1973) ไดศึ้กษาทฤษฎีการใหบ้ริการกบัผูม้ารับบริการ โดยยดึหลกั 3 
ประการ คือ  
 1.  การติดต่อเฉพาะงาน (Specificity) หมายถึง การติดต่อระหวา่งลูกคา้หรือผูม้ารับ
บริการกบัพนกังานบริการเนน้เฉพาะเร่ืองงานไม่มีเร่ืองอ่ืนเก่ียวขอ้ง เช่น พนกังานธนาคารไม่มี
หนา้ท่ีไปสนใจผูม้ารับบริการวา่เรียนหนงัสืออยูท่ี่ไหน สอบเขา้มหาวทิยาลยัไดห้รือไม่ เพราะถือ
เป็นเร่ืองส่วนตวันอกเหนือหนา้ท่ี 
 2.  ความเสมอภาค (Universality) หมายถึง พนกังานบริการปฏิบติัต่อลูกคา้หรือผูม้ารับ
บริการดว้ยความเสมอภาค คนใดมาก่อนยอ่มจะไดรั้บการบริการก่อน ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการ
อยา่งเท่าเทียมกนั พนกังานก็ตอ้งใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมและทัว่ถึงเช่นกนั 
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 3.  การวางตวัเป็นกลาง (Affective neutrality) หมายถึง พนกังานปฏิบติัต่อลูกคา้โดยสงบ 
เก็บอารมณ์ แยกแยะเร่ืองส่วนตวัออกจากงาน ไม่กา้วก่ายเร่ืองส่วนตวัของลูกคา้ หลกัการน้ี 3 
ประการคลา้ยกบัแนวคิดของ Weber (1966)  ในเร่ืองการบริการแบบไม่ค  านึงถึงตวับุคคล นัน่คือยิง่
ไม่ไดค้  านึงถึงตวับุคคลมากเท่าใด การบริการนั้นก็จะยิง่มีประสิทธิภาพมากข้ึนเท่านั้น 
 สุนนัทา ทวผีล (2550) ไดอ้ธิบายถึงหลกัในการใหบ้ริการดงัน้ี 
 1.  ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคล คือ การบริการของตอ้งตอบสนอง ความ
ตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ไม่ใช่สนองเพียงคนกลุ่มใดโดยเฉพาะ เพราะอาจจะไม่เกิดประโยชน์
ในการบริการแลว้อาจจะไม่คุม้ค่ากบัการด าเนินงาน 
 2.  หลกัความสม ่าเสมอ กล่าวคือ การใหบ้ริการตอ้งด าเนินการอยา่งต่อเน่ืองและ
สม ่าเสมอ 
 3.  หลกัความเสมอภาค การบริการจะตอ้งใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนัไม่เลือก
ปฏิบติั 
 4.  หลกัความประหยดั ค่าใชจ่้ายท่ีใชต้อ้งคุม้ค่ากบัผลท่ีจะไดรั้บ 
 5.  หลกัความสะดวก การบริการจะตอ้งปฏิบติัไดง่้าย สะดวก ไม่เป็นภาระใหแ้ก่ผูบ้ริการ
และผูใ้ชบ้ริการ 
 นอกจากน้ีแลว้ สุนนัทา ทวผีล (2550) กล่าวไวว้า่ การบริการท่ีดีจะส่งผลใหผู้รั้บบริการมี
ทศันคติ ของผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานท่ีใหบ้ริการเป็นไปในทางบวก คือ ผูรั้บบริการมีความช่ืนชม 
ประทบัใจ พึงพอใจ ระลึกถึงและยนิดีท่ีจะมาใชบ้ริการ รวมถึงการแนะน าบอกกล่าวผูอ่ื้นใหม้าใช้
บริการเพิ่มข้ึนอีกดว้ย ตลอดจนความจงรักภกัดีต่อการเขา้รับบริการกบัหน่วยงานตรงกนัขา้มหาก
ไดรั้บการบริการท่ีไม่ดีก็จะท าใหผู้รั้บบริการมีทศันคติเป็นไปในทางลบ มีความไม่ชอบ ไม่
ประทบัใจ ผดิหวงัและเกิดความไม่พึงพอใจตามมา  
 กล่าวโดยสรุปไดว้า่ นอกจากลกัษณะขา้งตน้แลว้ คุณลกัษณะอ่ืน ๆ ท่ีดียอ่มช่วยใหก้าร
ท างานบริการดีข้ึนอีก หากไดป้ฏิบติัอยา่งจริงจงัเป็นนิสัยก็จะเป็นพื้นฐานใหง้านบริการส าเร็จดว้ยดี 
และการใหบ้ริการท่ีดีและมีคุณภาพจากตวับุคคล ซ่ึงตอ้งอาศยัเทคนิคกลยทุธ์ ทกัษะต่าง ๆ ท่ีจะท า
ใหช้นะใจลูกคา้ หรือผูม้าใชบ้ริการถือวา่ไดมี้ความส าคญัยิง่ในปัจจุบนัน้ี ในการท่ีจะสร้างความพึง
พอใจและการกลบัมารับบริการซ ้ าอีกจากผูท่ี้มาใชบ้ริการ 
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แนวคดิ ทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพ 
 ความหมายของคุณภาพ (Quality)  
 Crosby (1979) กล่าววา่ คุณภาพ หมายถึงการเป็นไปตามความตอ้งการ หรือสอดคลอ้ง
กบัขอ้ก าหนด Deming (1940) ไดใ้หค้วามหมายวา่ คุณภาพของการออกแบบและความสอดคลอ้ง
ในการด าเนินงานท่ีจะน ามาซ่ึงความภาคภูมิใจแก่เจา้ของผลงาน ส่วน Ishikawa (1985) กล่าววา่
คุณภาพคือการประหยดัท่ีสุด มีประโยชน์ในการใชง้านสูงสุด และสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้
อยา่งสม ่าเสมอสอดคลอ้งกบั Feigenbaum (1961) กล่าววา่ คุณภาพคือส่ิงท่ีดีท่ีสุดส าหรับเง่ือนไข
ดา้นการใชง้าน และราคาของลูกคา้  
 จากการศึกษาความหมายของคุณภาพจะเห็นวา่ คุณภาพเป็นค าท่ีมีความหมาย
เปล่ียนแปลงและพฒันาอยูเ่สมอ สามารถสรุปความสอดคลอ้งของความหมายได ้3 ดา้น คือ การ
เป็นไปตามมาตรฐานหรือขอ้ก าหนด การสร้างความพอใจใหลู้กคา้ และดา้นตน้ทุนการด าเนินงานท่ี
เหมาะสม ดงันั้นอาจจะกล่าวไดว้า่ คุณภาพ หมายถึง การด าเนินงานท่ีมีประสิทธิภาพเป็นไปตาม
ขอ้ก าหนดท่ีตอ้งการ โดยสินคา้หรือบริการนั้นสร้างความพอใจใหก้บัลูกคา้ และมีตน้ทุน การ
ด าเนินงานท่ีเหมาะสมไดเ้ปรียบคู่แข่งขนั ลูกคา้มีความพึงพอใจ และยอมจ่ายตามราคาเพื่อซ้ือความ
พอใจนั้น  
 

แนวคดิ ทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการและความพงึพอใจ 
 ความหมายของคุณภาพของการบริการ (Service Quality) 
 Gronroos (1982) Smith and Houston, (1982) Parasuraman et al., (1985) ไดอ้ธิบายและ
ใหค้วามหมายเชิงปฏิบติัการไวไ้ม่แตกต่างกนั สรุปไดว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ (service quality) 
เป็นความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงั กบัการรับรู้ เป็นส่ิงท่ีช้ีวดัถึงระดบัของการบริการท่ีส่งมอบ
โดยผูใ้หบ้ริการต่อลูกคา้หรือผูรั้บบริการวา่สอดคลอ้งกบัความตอ้งการเพียงใด การส่งมอบบริการท่ี
มีคุณภาพ (Delivering service quality) จึงหมายถึง การตอบสนองต่อผูรั้บบริการบนพื้นฐานความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการ 
 Crosby (1979) กล่าวไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการนั้นเป็นแนวคิดท่ีถือหลกัการ การ
ด าเนินงานบริการท่ีปราศจากขอ้บกพร่อง และตอบสนองตรงตามความตอ้งการของผูบ้ริการและ
สามารถท่ีจะทราบของตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการได ้
 Lewis and Bloom (1983) ไดนิ้ยามในเร่ืองคุณภาพการให้บริการวา่เสมือนตวัช้ีวดัวา่
บริการท่ีส่งมอบสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการเพียงใด ดงันั้นการบริการท่ีมีคุณภาพ 
(Delivering service quality) หมายถึง การตอบสนองต่อผูรั้บบริการบนความคาดหวงัของ
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ผูรั้บบริการวา่ตรงความตอ้งการดีเพียงใด  
 Gronroos (1982) ไดใ้ห้อธิบายคุณภาพการใหบ้ริการเป็น 2 ลกัษณะคือ คุณภาพ เชิง
เทคนิค (Technical quality) ซ่ึงเก่ียวกบัผลลพัธ์หรือส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจากบริการนั้น และ
คุณภาพเชิงหนา้ท่ี (Functional quality) เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเปรียบเทียบหรือประเมินส่ิงท่ี
ไดรั้บวา่ตรงกบัส่ิงท่ีคาดหวงัเพียงใด หากตรงตามความตอ้งการหรือสูงกวา่ท่ีคาดหวงั การบริการ 
ก็จะเกิดคุณภาพและความพึงพอใจจากผูใ้ชบ้ริการ 
 วรีพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2550) ไดก้ล่าวถึงคุณภาพการบริการคือ ความสอดคลอ้งกบั 
ความตอ้งการของลูกคา้ ระดบัของความสามารถของการบริการในการบ าบดัความตอ้งการของ
ลูกคา้ และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้หลงัจากท่ีไดรั้บบริการไปแลว้ 
  Parasuraman.et al, (1985) ไดก้ล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการ คือการใหบ้ริการท่ีตรงกบั
ความคาดหวงัหรือบริการไดม้ากกวา่ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ จากการศึกษาท าใหเ้ห็นวา่ การ
ประเมินคุณภาพการใหบ้ริการตามการรับรู้ของผูบ้ริโภคคือการเปรียบเทียบระหวา่งความคาดหวงั
กบัการรับรู้การบริการนั้น ๆ วา่สอดคลอ้งกนัมากนอ้ยเพียงใด ขอ้สรุปก็คือ การใหบ้ริการท่ีมี
คุณภาพนั้นหมายถึง การใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการหรือผูบ้ริโภค อยา่ง
สม ่าเสมอ ดงันั้น ความพึงพอใจต่อการบริการ จึงมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัการท าใหเ้ป็นไปตาม
ความคาดหวงัหรือการไม่เป็นไปตามความคาดหวงัของผูบ้ริโภค 
 Zineldin (1996) เสนอความเห็นไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการในดา้นของคุณภาพภายหลงัจากท่ีเขาไดข้อ้มูลเก่ียวกบับริการนั้น  และมี
ความตอ้งการท่ีจะใชบ้ริการนั้น รวมทั้งการท่ีเขาไดท้  าการประเมินและเลือกท่ีจะใชบ้ริการ 
 Schmenner (1995) ไดอ้ธิบายวา่ คุณภาพการใหบ้ริการมาจากการรับรู้จริงลบดว้ย ความ
คาดหวงัท่ีคิดวา่จะไดรั้บจากบริการ นัน่คือถา้ลูกคา้รู้สึกวา่นอ้ยกวา่ท่ีคาดหวงัไวท้  าใหลู้กคา้มอง
คุณภาพการใหบ้ริการติดลบ และรับรู้วา่การบริการนั้นไม่มีคุณภาพเท่าท่ีควร แต่ถา้รู้สึกวา่บริการ ท่ี
ไดรั้บจริงดีกวา่ส่ิงท่ีคาดหวงัไว ้คุณภาพการใหบ้ริการก็จะเป็นบวกหรือหมายถึง การมีคุณภาพ ใน
การบริการ  
 อานนต ์อุดมภาคย ์(2551) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพบริการโดยแบ่งคุณภาพบริการ
ออกเป็น 3 ลกัษณะท่ีส าคญั ดงัน้ี 
 1.  คุณภาพบริการเป็นส่ิงท่ียากมากในการประเมินเน่ืองจากการบริการไม่สามารถ จบั
ตอ้งได ้องคก์รอาจจะยากในการเขา้ใจวา่ลูกคา้รับรู้ถึงการบริการ และคุณภาพบริการขององคก์ร
เป็นอยา่งไร แต่เม่ือผูใ้หบ้ริการไดท้ราบถึงผลการประเมินดา้นการบริการจากลูกคา้ออกมาเป็น
อยา่งไรแลว้ องคก์รก็จะสามารถท่ีจะรู้ถึงทิศทางของคุณภาพบริการตามความตอ้งการของลูกคา้ 
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 2.  คุณภาพบริการเป็นการเปรียบเทียบระหวา่งความคาดหวงักบัคุณภาพบริการท่ีไดรั้บ
จริง เป็นการวดัถึงระดบับริการท่ีไดม้อบใหก้บัลูกคา้ไดดี้เท่ากบัความคาดหวงัของลูกคา้หรือไม่ 
โดยท่ีคุณภาพบริการท่ีมอบใหจ้ะตรงกบัความคาดหวงัของลูกคา้นั้น ตอ้งอยูบ่นมาตรฐานท่ีคงท่ี 
 กล่าวโดยสรุปความหมายของคุณภาพบริการ หมายถึง ระดบัความสามารถของการ
บริการในการใหบ้ริการลูกคา้ เสนอคุณภาพการใหบ้ริการตามท่ีลูกคา้คาดหวงัไวห้รือเกินความ
ตอ้งการของลูกคา้ โดยใหลู้กคา้ไดรั้บความพึงพอใจ หลงัจากลูกคา้ไดรั้บบริการไปแลว้ นอกจากน้ี
ยงัสามารถสรุปไดว้า่ การท่ีองคก์รจะไดท้ราบถึงคุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้รับรู้ไดน้ั้น การ
บริการงาน ในปัจจุบนัไดใ้ห้ความสนใจในทศันคติของคน เพราะเช่ือวา่ในทศันคติหรือ
แนวความคิดเห็นของคนมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพขององคก์าร การเรียนรู้ถึงทศันคติของบุคคล
ต่าง ๆ ท่ีมาขอใชบ้ริการยอ่มจ าเป็นต่อการปฏิบติังานขององคก์ารทั้งในปัจจุบนัหรือในอนาคต 
 แนวคิดเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการจากผูเ้ช่ียวชาญเฉพาะในความคาดหวงัของลูกคา้คือ  
Ziethaml, Parasuraman, and Berry (1990) ท่ีมองวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นความรู้สึกของ
ผูบ้ริโภคในความเป็นเลิศหรือความเหนือกวา่ความคาดหวงัของบริการ นกัวชิาการทั้งสามท่าน
ดงักล่าว นบัไดว้า่เป็นหน่ึงในคณะนกัวชิาการท่ีสนใจท าการศึกษา เร่ือง คุณภาพในการใหบ้ริการ
 คุณภาพบริการตามแนวคิดของ พาราซุรามานและคณะ เช่ือวา่คุณภาพบริการข้ึนอยูก่บั
ช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงั และการรับรู้ของผูรั้บบริการเก่ียวกบับริการท่ีไดรั้บจริง ซ่ึงความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นผลจากค าบอกเล่าท่ีบอกต่อกนัมา ความตอ้งการของผูรั้บบริการเอง 
และประสบการณ์ในการรับบริการท่ีผา่นมา รวมถึงข่าวสารจากผูใ้หบ้ริการทั้งโดยตรงและโดยออ้ม
ส่วนการรับรู้ของผูรั้บบริการเป็นผลมาจากการไดรั้บบริการและการส่ือสารจากผูใ้หบ้ริการไปยงั
ผูรั้บบริการ ถา้บริการท่ีไดรั้บจริงดีกวา่หรือเท่ากบัความคาดหวงัถือวา่บริการนั้นมีคุณภาพ  
 ขณะท่ี White and Abel (1995) ไดอ้ธิบายวา่การใหบ้ริการ แตกต่างไปจากสินคา้ 
กล่าวคือ สินคา้สามารถจบัตอ้งได ้ผลิตตามมาตรฐานท่ีแน่นอน ในขณะท่ีการบริการมุ่งตอบสนอง
ผูบ้ริโภคเหมือนกบัสินคา้ แต่การบริการมีลกัษณะท่ีจบัตอ้งไม่ได ้มีความหลากหลาย และไม่
สามารถแบ่งแยกไดจ้ากการผลิตและการบริโภค  
 นกัการตลาดไดน้ าแนวคิดดา้นการตลาดในการสร้างคุณภาพการบริการ ใหเ้ท่ากบัหรือ
มากกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงั เม่ือลูกคา้ไดรั้บบริการจะเปรียบเทียบคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บกบั
คุณภาพการบริการท่ีคาดหวงัไว ้ถา้ผลท่ีไดพ้บวา่คุณภาพการบริการท่ีไดรั้บจริงนอ้ยกวา่ท่ีคาดหวงั
ไว ้ลูกคา้จะไม่พอใจและไม่มาใชบ้ริการอีก ในทางตรงกนัขา้มถา้การบริการท่ีไดรั้บจริงเท่ากบั หรือ
มากกวา่ท่ีคาดหวงั ลูกคา้จะพอใจและกลบัมาใชบ้ริการอีก (Kotler, 2003) 
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ทฤษฎคุีณภาพการให้บริการ 
 แนวคิดในเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการ เสนอไวโ้ดย Cronin and Taylor (1992) เห็นวา่ 
ความพึงพอใจ เป็นการรับรู้ส่ิงท่ีไดรั้บบริการกบัความคาดหวงั และช่วยใหว้ดัคุณภาพการใหบ้ริการ
ได ้ส่วน Cordupleski, Rust, and Zahorik (1993) ไดใ้หค้  าจ  ากดัความวา่ คุณภาพการให้บริการ คือ 
กระบวนการของการบริการ  ท่ีจะสามารถท าใหเ้กิดความพึงพอใจของผูรั้บบริการ Bitner (1992) 
ไดท้  าการศึกษา คุณภาพการใหบ้ริการสามารถวดัไดจ้ากความพึงพอใจของผูรั้บบริการได ้จาก
การศึกษาพบวา่ นกัวจิยัส่วนใหญ่มกัใหค้วามสนใจท าการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการจากแนวคิด
พื้นฐานสองแนวคิดหลกั คือ แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา้ และแนวคิดคุณภาพการใหบ้ริการ
อยา่งใดอยา่งหน่ึง 
 Gronroos (1982) ไดเ้สนอแนวคิดไวว้า่ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) และ
คุณภาพเชิงหนา้ท่ี (Functional quality) เป็นมิติของคุณภาพท่ีส่งผลกระทบไปถึงทั้งความคาดหวงั
และการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ และคุณภาพการให้บริการจะมีมากนอ้ยเพียงใด ก็ข้ึนอยูก่บั
ระดบัของคุณภาพเชิงเทคนิค และคุณภาพเชิงหนา้ท่ี  กรอนรูสไดก้ล่าวถึงเกณฑใ์นการพิจารณา
คุณภาพการบริการโดยหลกั 6 ประการ คือ  
 1.  การเป็นมืออาชีพและการมีทกัษะของผูใ้หบ้ริการ (Professionalism and skill) 
หมายถึงลูกคา้จะรับรู้การให้บริการจากผูใ้หบ้ริการท่ีมีทกัษะและความรู้ในงานบริการ และแกไ้ข
ปัญหาต่าง ๆ ของผูใ้หบ้ริการ  
 2.  ทศันคติและพฤติกรรมของผูใ้หบ้ริการ (Attitude and behavior) หมายถึงลูกคา้ จะ
รับรู้ไดจ้ากการท่ีผูใ้หบ้ริการใส่ใจท่ีจะด าเนินการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ดว้ยท่าทางเป็นมิตร และ
ด าเนินการแกไ้ขปัญหาอยา่งเร่งด่วน  
 3.  การเขา้พบไดอ้ยา่งง่ายมีความยดืหยุน่ในการใหบ้ริการ (Accessibility and flexibility) 
หมายถึง ลูกคา้จะพิจารณาจากสถานท่ีตั้งไวใ้หบ้ริการ และเวลาท่ีไดรั้บบริการจากผูใ้ห้บริการ 
รวมถึงระบบการบริการท่ีจดัเตรียมไว ้เพื่ออ านวยความสะดวกใหก้บัผูรั้บบริการ  
 4.  ความไวว้างใจและความเช่ือถือได ้(Reliability and trustworthiness) หมายถึง การรับรู้
และตดัสินจะเกิดข้ึนหลงัการรับบริการ การใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการจะตอ้งเป็นไปในทางท่ีไดก้าร
ตกลงกนั  
 5.  การแกไ้ขสถานการณ์สู่ปกติ (Recovery) หมายถึง การพิจารณาจากส่ิงท่ีไม่ได้
คาดการณ์ไวล่้วงหนา้และเกิดข้ึน และผูใ้หบ้ริการสามารถแกไ้ขไดท้นัดว้ยวธีิการท่ีเหมาะสมซ่ึงท า
ใหส้ถานการณ์กลบัสู่ภาวะปกติ  
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 6.  ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือ (Reputation and credibility) หมายถึง ลูกคา้จะเช่ือถือ ใน
ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือของผูใ้หบ้ริการจากการท่ีผูใ้ห้บริการด าเนินกิจการมาดว้ยดี 
 การศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของ Gronroos, (1982) ถือวา่เป็นจุดเร่ิมตน้ของการศึกษา
คุณภาพการใหบ้ริการอยา่งแทจ้ริง ผลงานของเขาคือแนวคิดส าคญัเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ี
เรียกวา่ “คุณภาพการใหบ้ริการท่ีลูกคา้รับรู้ (Perceived Service Quality-PSQ)” และ “คุณภาพ การ
ใหบ้ริการท่ีลูกคา้รับรู้ทั้งหมด (Total Perceived Quality-TPQ)” เขาไดอ้ธิบายความสัมพนัธ์ระหวา่ง
องคป์ระกอบท่ีส าคญั 2 ประการ  
 1.  คุณภาพท่ีลูกคา้คาดหวงั (Expected quality) เกิดจากปัจจยัต่าง ๆไดแ้ก่ การส่ือสารทาง
การตลาด ภาพลกัษณ์ขององคก์ร  การส่ือสารแบบบอกต่อหรือปากต่อปาก และความตอ้งการของ
ส่วนบุคคลของลูกคา้ 
 2.  คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ในการใชบ้ริการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 
(Experiences quality) ซ่ึงไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัต่าง ๆ ประกอบดว้ย ภาพลกัษณ์ขององคก์ร 
(Corporate image) คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) และคุณภาพเชิงหนา้ท่ี (Functional 
quality) 
 แนวคิดดงักล่าวเป็นแนวคิดท่ีเกิดจากการวิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคและ
ผลกระทบท่ีเกิดจากความคาดหวงัของลูกคา้หรือผูรั้บบริการเก่ียวกบัคุณภาพของการใหบ้ริการท่ีมี
ต่อการประเมินคุณภาพของบริการภายหลงัจากท่ีไดรั้บบริการแลว้  
 สามารถสรุปไดว้า่ ลูกคา้ท่ีรับบริการมกัจะท าการประเมินคุณภาพของการใหบ้ริการโดย
การเปรียบเทียบคุณภาพท่ีคาดหวงักบัคุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ของการใชบ้ริการ วา่ คุณภาพ
ทั้งสองดา้นนั้น สอดคลอ้งกนัหรือไม่ หรือมีความแตกต่างกนัอยา่งไร ซ่ึงเม่ือน ามาพิจารณาร่วมกนั 
ซ่ึงหากผลจากการเปรียบเทียบพบวา่ คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ไม่เป็นไปหรือไม่สอดคลอ้งกบั
คุณภาพท่ีคาดหวงัจะท าใหมี้การรับรู้ของลูกคา้ท่ีดีหรือไม่ดีอยา่งไร  
 Buzzle and Gale (1985 ) ไดก้ล่าวถึงเกณฑก์ารพิจารณาคุณภาพการใหบ้ริการไวด้งัน้ี  
 1.  คุณภาพการใหบ้ริการ จะถูกก าหนดโดยลูกคา้จะเป็นผูพ้ิจารณาวา่ส่ิงใดคือคุณภาพ 
โดยไม่ไดใ้ส่ใจกระบวนการท่ีท าใหเ้กิดการบริการนั้นอยา่งไร และลูกคา้แต่ละคนมกัจะมีมุมมอง
คุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนัไป  
 2.  คุณภาพการใหบ้ริการ หน่วยงานจะตอ้งพยายามคน้หาตลอดเวลาเพราะไม่สามารถ 
จะก าหนดคุณภาพการใหบ้ริการใหเ้ป็นไปโดยเฉพาะเจาะจง หรือเป็นสูตรส าเร็จตายตวัได ้การ
ใหบ้ริการท่ีดีมีคุณภาพจึงตอ้งท าอยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอ  
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 3.  คุณภาพการใหบ้ริการ จะเกิดข้ึนไดด้ว้ยความร่วมมือของทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้ง ไม่วา่จะ
เป็นผูป้ฏิบติังานในส่วนใด การควบคุมคุณภาพของการปฏิบติังานของแต่ละคนเป็นเร่ืองท่ีส่งผลต่อ
ความส าเร็จของการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพได ้ส่ิงท่ีผูป้ฏิบติังานจ าเป็นตอ้งไดรั้บคือการปลูกฝัง
จิตส านึกความรับผดิชอบต่อการใหบ้ริการ และการน าเสนอบริการท่ีมีคุณภาพอยูเ่สมอ ทั้งต่อเพื่อน
ร่วมงานและลูกคา้หรือผูรั้บบริการ  
 4.  คุณภาพการใหบ้ริการ การบริหารการบริการ และการติดต่อส่ือสารเป็นส่ิงท่ีไม่อาจ
แยกออกจากกนัได ้ในการน าเสนอการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพนั้น ผูป้ฏิบติังานใหบ้ริการจะเป็นตอ้งมี
ความรู้และเขา้ใจค าติชมผลงาน ซ่ึงใหก้ารน้ี ผูบ้ริการจะตอ้งเอาใจใส่ต่อการบริหารจดัการ ทั้งน้ี
เพื่อใหผู้ป้ฏิบติังานบริการดว้ยความจริงใจ โดยมุ่งหวงัท่ีจะใหบ้ริการออกมามีคุณภาพดี  
 5.  คุณภาพการใหบ้ริการ จะตอ้งอยูบ่นพื้นฐานความเป็นธรรม  
 6.  คุณภาพการใหบ้ริการ ตอ้งมีวฒันธรรมของการบริการท่ีเนน้คุณค่าของคน บริการต่อ
ลูกคา้เท่าเทียมกนั สะทอ้นให้เห็นคุณภาพการใหบ้ริการอยา่งแทจ้ริง  
 7.  คุณภาพการใหบ้ริการ ตอ้งมีความพร้อมหมายถึง การเตรียมความพร้อมของการ
บริการล่วงหนา้หรือมีการวางแผน และการเรียนรู้ความตอ้งการหรือความคาดหวงัของลูกคา้หรือ
ผูรั้บบริการ จะท าใหเ้กิดการบริการท่ีมีคุณภาพท่ีดี  
 8.  คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึงการรักษาค ามัน่สัญญาวา่หน่วยงานจะใหบ้ริการลูกคา้
หรือผูรั้บบริการไดอ้ยา่งท่ีเป็นไปตามความคาดหวงั และเป็นไปตามเง่ือนไจท่ีผูป้ฏิบติังานใหบ้ริการ  
 ส่วนนกัวชิาการอีกกลุ่มหน่ึงท่ีไดใ้หค้วามสนใจท าการศึกษาเคร่ืองมือเพื่อใชช้ี้วดัคุณภาพ
การใหบ้ริการ และไดรั้บการยอมรับอยา่งแพร่หลายก็คือ พาราซุรามานและคณะไดก้ารศึกษา
เก่ียวกบัคุณภาพการบริการพบวา่ปัจจยัพื้นฐานท่ีผูบ้ริโภคใชใ้นการตดัสินคุณภาพของการบริการมี 
10 ดา้น (Parasuraman et al., 1985) โดยการเก็บรวบรวมขอ้มูล 2 ดา้น คือดา้นการรับรู้และดา้นการ
คาดหวงั มีรายละเอียด ดงัน้ี  
 1.  ความไวว้างใจได ้(Reliability) เก่ียวขอ้งกบัความถูกตอ้งในกระบวนการใหบ้ริการ 
ไดแ้ก่ ความสามารถในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งตั้งแต่แรก และสามารถใหบ้ริการ แก่
ลูกคา้ไดต้ามท่ีสัญญาไวอ้ยา่งครบถว้น 
 2.  การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) คือ ความตั้งใจและความพร้อมท่ีจะ
ใหบ้ริการของพนกังาน รวมไปถึงความเหมาะสมของระยะเวลาใหบ้ริการดว้ย เช่น พนกังานจะตอ้ง
ใหบ้ริการและแกปั้ญหาของลูกคา้อยา่งรวดเร็วตามความตอ้งการของลูกคา้ 
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 3.  ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ (Competence) หมายถึง คุณสมบติัในการมีทกัษะและ
ความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ นัน่คือ พนกังานท่ีใหบ้ริการลูกคา้ตอ้งมีความรู้ความช านาญ 
และความสามารถในงานท่ีใหบ้ริการ 
 4.  การเขา้ถึงการบริการ (Access) หมายถึง ความสะดวกในการติดต่อส่ือสาร เช่น
สามารถโทรศพัทติ์ดต่อไดต้ลอดเวลา การบริการท่ีมอบแก่ลูกคา้ตอ้งอ านวยความสะดวกในดา้น
เวลาและ สถานท่ี ไม่ใหลู้กคา้ตอ้งคอยนาน ท าเลตอ้งมีความเหมาะสม สะดวกสบายในการเดินทาง 
 5.  ความมีอธัยาศยั (Courtesy) หมายถึง พนกังานท่ีใหบ้ริการลูกคา้ตอ้งมีอธัยาศยัไมตรีมี
ความสุภาพ และมีมนุษย-สัมพนัธ์ท่ีดี รวมไปถึงการแต่งกายท่ีสุภาพและเหมาะสมของพนกังานดว้ย 
 6.  การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการอธิบายลูกคา้ให้
เขา้ใจอยา่งถูกตอ้ง โดยใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่าย เช่น การใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการบริการ รวมทั้งอตัรา
ค่าบริการและส่วนลด 
 7.  ความน่าเช่ือถือ (Credibility) ไดแ้ก่ ช่ือเสียงขององคก์ร ลกัษณะท่ีน่าเช่ือถือของ
พนกังานท่ีติดต่อกบัลูกคา้ ความซ่ือสัตย ์น่าไวว้างใจ ความเช่ือถือไดแ้ละการน าเสนอบริการท่ีดี
ท่ีสุดใหแ้ก่ลูกคา้ 
 8.  ความปลอดภยั (Security) หมายถึง การบริการท่ีส่งมอบแก่ลูกคา้ไม่มีอนัตราย ความ
เส่ียง และปัญหาต่าง ๆ ซ่ึงไดแ้ก่ ความปลอดภยัของร่างกาย ทรัพยสิ์น และความเป็นส่วนตวั 
 9.  การเขา้ใจและการรู้จกัลูกคา้ (Understanding / Knowing the customer) การเขา้
ใจความตอ้งการของลูกคา้ และเรียนรู้เก่ียวกบัความตอ้งการส่วนตวั ใหค้วามสนใจลูกคา้เฉพาะ
บุคคล และสามารถจ าช่ือลูกคา้ได ้
 10.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ไดแ้ก่ ลกัษณะทางกายภาพของ
องคก์ร ลกัษณะภายนอกของพนกังาน รวมถึงอุปกรณ์อ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการต่าง ๆ 
 นอกเหนือจากน้ี Steve and Cook (1995) ยงัช้ีใหเ้ห็นดว้ยวา่ การเลือกใชบ้ริการของ
ผูรั้บบริการนอกจากจะค านึงถึงภาพลกัษณ์ขององคก์ารและความตอ้งการส่วนบุคคลแลว้ สามารถ 
ท่ีพิจารณาไดจ้ากหลกั 9 ประการดงัน้ี 
 1.  สามารถเขา้ถึงบริการไดท้นัทีตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
 2.  ท าเลท่ีตั้งสะดวกเขา้ถึงง่ายต่อการเขา้รับบริการ 
 3.  การใหบ้ริการท่ีน่าเช่ือถือและน่าไวว้างใจ 
 4.  การค านึงถึงความส าคญัต่อผูรั้บบริการแต่ละคน  
 5.  ค่าบริการเหมาะสมกบังานท่ีใหบ้ริการ  
 6.  คุณภาพการใหบ้ริการทั้งตอนระหวา่งเขา้รับบริการและหลงัการรับบริการ 
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 7.  ช่ือเสียงของการบริการและการยกยอ่งชมเชยในการบริการ  
 8.  ความปลอดภยัโดยผูเ้ช่ียวชาญในการใหบ้ริการ 
 9.  ความรวดเร็วในการบริการ 
 นกัวชิาการท่ีไดก้ล่าวถึงหลกัการพิจารณาคุณภาพการใหบ้ริการยงัไดแ้ก่ Krutz and Clow 
(1998) ซ่ึงไดเ้สนอ หลกัพิจารณา  3 ประการ ประกอบดว้ย (1) คุณภาพการใหบ้ริการเป็นส่ิงท่ีลูกคา้
ประเมินไดย้ากกวา่คุณภาพของสินคา้ (2) คุณภาพการให้บริการนั้น ข้ึนอยูก่บัการรับรู้ของลูกคา้
เก่ียวกบัผลผลิตของการใหบ้ริการ และจะประเมินจากกระบวนการท่ีบริการนั้นเกิดข้ึน และ (3) 
คุณภาพการใหบ้ริการเกิดจากการเปรียบเทียบส่ิงท่ีลูกคา้ไดค้าดหวงัไว ้กบัระดบัของการบริการท่ี
ไดรั้บจริง  
 จากแนวคิดของ Koehler and Pankowski (1996) ไดใ้ห้หลกัส าคญัในการวดัคุณภาพของ
สินคา้หรือบริการ 4 ประการ ดงัน้ี  
 1.  ความคาดหวงัของผูบ้ริการ (Customer expectations) คือ การท าใหค้วามคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการเกิดข้ึนจริง  ท่ีวา่ท าอยา่งไรใหคุ้ณภาพและความพึงพอใจเพิ่มข้ึน  
 2.  ภาวะความเป็นผูน้ า (Leadership) คือ รูปแบบผูน้ าภายในองคก์าร จะท าใหเ้ห็นถึง การ
ปฏิบติัท่ีน าพาสู่ความมีคุณภาพ โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในเรืองของการน าไปสู่การเปล่ียนแปลงของ
องคก์าร เช่น การจดัแบ่งดา้นเวลา การจดัสรรทรัพยากร เป็นตน้  
  3.  การปรับปรุงขั้นตอน (Process improvements) คือ วธีิการท่ีจะท าใหข้ั้นตอนต่าง ๆ มี
ระดบัท่ีดีเพิ่มข้ึน หากกระบวนการใหม่ในการปรับปรุงขั้นตอน ท าการปรับปรุงเคร่ืองมือเพื่อให้เกิด
ขั้นตอนใหม่ ๆ เกิดข้ึนและติดตามถึงผลสะทอ้นกลบัจากขั้นตอนใหม่ ๆ ดงักล่าว  
 4.  การจดัการกบัแหล่งขอ้มูลท่ีส าคญั (Meaningful data) คือ การคดัเลือกและจดัแบ่ง
ขอ้มูล ท าการวเิคราะห์ถึงผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกคา้ การส ารวจจากจดหมาย
อิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) ทางโทรศพัท ์นดัพบกบัลูกคา้เป็นรายบุคคล การสนทนากลุ่มหรือจดหมาย
ร้องเรียน และยงัหมายถึงการรายงานหรือการศึกษาพิเศษ  
 ดงันั้นแลว้ การวดัคุณภาพของสินคา้หรือบริการ จะพิจารณาจากองคป์ระกอบ 4 ประการ
หลกัเป็นส าคญั และถา้สามารถท าใหค้วามคาดหวงัของลูกคา้หรือผูรั้บบริการเกิดข้ึนไดจ้ริงจะส่งผล
ใหลู้กคา้หรือผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจในสินคา้หรือบริการ และน าไปสู่ความมีคุณภาพของ 
การใหบ้ริการเป็นล าดบั  

 สรุปไดว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นเร่ืองซบัซอ้นและหลากหลายในการท่ีจะพิจารณา 
แต่อยา่งไรก็ตาม ก็เป็นเร่ืองท่ีส าคญัท่ีผูบ้ริหารพึงใหค้วามส าคญัและใหค้วามสนใจ ไม่วา่จะเป็น
องคก์ารภาคใดจะตอ้งใหค้วามสนใจคุณภาพการใหบ้ริการท่ีพิจารณาหรือท าความเขา้ใจจากความ
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ตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้หรือผูรั้บบริการใหไ้ดอ้ยา่งเด่นชดัโดยเฉพาะอยา่งยิง่ธุรกิจ
ธนาคาร การบริการถือเป็นหวัใจหลกัของการด าเนินธุรกิจ ในแง่ของการแข่งขนัการบริการท่ีมี
คุณภาพยอ่มไดเ้ปรียบ ดงันั้น การเลือกใชเ้คร่ืองมือในการพฒันาคุณภาพหรือการประเมินคุณภาพ
การบริการจึงเป็นส่ิงส าคญั จากการศึกษาแนวคิดคุณภาพการบริการขา้งตน้ ผูว้จิยัเห็นวา่เคร่ืองมือ
ประเมินคุณภาพบริการของ Parasuraman et al. (1985) ทั้ง 10 ดา้น เป็นปัจจยัท่ีส่งผลต่อ ความพึง
พอใจของผูรั้บบริการซ่ึงก็คือ ลูกคา้ อนัมีความสัมพนัธ์ต่อการเกิดขอ้ร้องเรียนดา้นการบริการของ
พนกังานเน่ืองมาจากความไม่พึงพอใจในการบริการ อีกทั้งจากสภาพปัญหาปัญหาท่ีเกิดข้ึนกบั
ธนาคารทั้งในอดีตและปัจจุบนัไดแ้ก่ การบริการท่ีล่าชา้ พนกังานมีพฤติกรรมไม่เหมาะสมไม่ยิม้
แยม้แจ่มใสหรือการเลือกปฏิบติั การปฏิบติังานผิดพลาด การไม่ไดรั้บความสะดวกต่าง ๆ ซ่ึงเป็น
พฤติกรรมท่ีแสดงออกตามตวัแบบของ Parasuraman et al. (1985)  ดว้ยเหตุน้ี ผูว้จิยัจึงไดเ้ลือกใช้
เคร่ืองมือดงักล่าวมาท าการศึกษาภายใตก้รอบแนวคิดของการวจิยัคร้ังน้ี 

 
แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 ความหมายของความพงึพอใจ 
 ความพึงพอใจมีความเก่ียวขอ้งกบัความตอ้งการของบุคคล โดยจะเกิดข้ึนจากการไดรั้บ
การตอบสนองเม่ือความรู้สึกของความพึงพอใจเกิดข้ึน ก็จะส่งผลต่อการด ารงอยูใ่นสังคมอยา่งมี
ความสุข ผูว้จิยัไดร้วบรวมความหมายของความพึงพอใจ (Satisfaction) ซ่ึงมีผูใ้หค้วามหมายไว้
หลากหลาย ดงัน้ี 
 สรชยั พิศาลบุตร (2550 ) กล่าววา่ ความพึงพอใจของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ หมายถึง การ
ท่ีลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการแต่ตอ้งอยูใ่นขอบเขตท่ีผูใ้หบ้ริการสามารถจดัหาบริการ
ใหไ้ดโ้ดยไม่ขดัต่อกฎหมายและศีลธรรมอนัดีงาม 
 กชกร เป้าสุวรรณ (2550 ) ความพึงพอใจ หมายถึง ส่ิงท่ีควรจะเป็นไปตามความตอ้งการ 
ความพึงพอใจเป็นผลของการแสดงออกของทศันคติของบุคคลอีกรูปแบบหน่ึงซ่ึงเป็นความรู้สึก
เอนเอียงของจิตใจท่ีมีประสบการณ์ ท่ีมนุษยเ์ราไดรั้บอาจจะมากหรือนอ้ยก็ไดแ้ละเป็นความรู้สึกท่ีมี
ต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงเป็นไปไดท้ั้งทางบวกและทางลบ แต่ก็เม่ือใดส่ิงนั้นสามารถตอบสนอง ความ
ตอ้งการหรือท าใหบ้รรลุจุดมุ่งหมายได ้ก็จะเกิดความรู้สึกบวก เป็นความรู้สึกท่ีพึงพอใจ แต่ในทาง
ตรงกนัขา้ม ถา้ส่ิงนั้นสร้างความรู้สึกผดิหวงั ก็จะท าใหเ้กิดความรู้สึกทางลบเป็นความรู้สึก ไม่พึง
พอใจ 
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 Vroom (1964) กล่าววา่ ทศันคติและความพึงพอใจในส่ิงหน่ึงสามารถใชแ้ทนกนัได้
เพราะทั้งสองค าน้ีจะหมายถึง ผลท่ีไดจ้ากการท่ีบุคคลเขา้ไปมีส่วนร่วมในส่ิงนั้น ทศันคติดา้นบวก
จะแสดงใหเ้ห็นสภาพความพึงพอใจส่ิงนั้นและทศันคติดา้นลบจะแสดงใหเ้ห็นสภาพความไม่พอใจ 
 McCormick and Daniel (1980) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นแรงจูงใจของมนุษยท่ี์ตั้งอยู่
บนความตอ้งการพื้นฐาน (Basic Need) มีความเก่ียวขอ้งกนัอยา่งใกลชิ้ดกบัผลสัมฤทธ์ิ และส่ิงจูงใจ 
(Incentive) และพยายามหลีกเล่ียงส่ิงท่ีไม่ตอ้งการ 
 Kotler (2003) ไดใ้หค้วามหมายความพึงพอใจของลูกคา้ เป็นระดบัความรู้สึกของบุคคล
ท่ีเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหวา่งผลท่ีไดรั้บหรือประสิทธิภาพการท างานของผลิตภณัฑห์รือ
บริการตามท่ีเห็นหรือเขา้ใจกบัความคาดหวงั กล่าวคือ ความพึงพอใจจะเกิดความแตกต่างระหวา่ง
ส่ิงท่ีไดรั้บกบัและความคาดหวงั โดยความคาดหวงันั้นมาจากประสบการณ์และความรู้ท่ีผา่นมา 
ของผูซ้ื้อ นกัการตลาดและส่วนงานอ่ืน ๆ จึงจ าเป็นตอ้งสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้โดยการ
สร้างมูลค่าเพิ่มทั้งจากการผลิตหรือบริการ 
 ผูว้จิยัพอสรุปไดว้า่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกหรือทศันคติทางบวกของบุคคลท่ีมีต่อ
ส่ิงใดส่ิงหน่ึงหรือมีความช่ืนชอบพอใจต่อการท่ีบุคคลอ่ืนกระท าการส่ิงใดส่ิงหน่ึงตอบสนอง ความ
ตอ้งการของบุคคลหน่ึงท่ีปรารถนาใหก้ระท าในส่ิงท่ีตอ้งการ ซ่ึงจะเกิดข้ึนก็ต่อเม่ือส่ิงนั้นสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการให้แก่บุคคลนั้นได ้แต่ทั้งน้ีความพึงพอใจของแต่ละคนยอ่มแตกต่างกนั
หรือจะมากหรือนอ้ยข้ึนอยูก่บัค่านิยมของแต่ละบุคคลและความสัมพนัธ์ของปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดความ
พึงพอใจตลอดจนส่ิงเร้าต่าง ๆ ท่ีอาจท าใหค้วามพึงพอใจแตกต่างกนัได ้ 
 Millet (1954) ไดใ้หท้ศันะวา่เป้าหมายส าคญัของการบริการ ก็คือ การสร้างความพึง
พอใจในการใหบ้ริการ โดยมีหลกั  5 ประการคือ 
 1.  การบริการอยา่งเสมอภาค (Equitable service) คือ มีความยติุธรรมในการบริการ มี
ความคิดวา่ทุกคนเท่าเทียมกนั ไมแ่บ่งแยกหรือกีดกนัมีการใหบ้ริการในแบบเดียวกนั 
 2.  การบริการท่ีตรงเวลา (Timely service) คือในการใหบ้ริการจะค านึงวา่จะตอ้งตรง
เวลาจะท าใหลู้กคา้มีความพึงพอใจได ้
 3.  การบริการอยา่งเพียงพอ (Ample service) คือ มีจ านวนการใหบ้ริการและสถานท่ี
ใหบ้ริการเหมาะสม ซ่ึง มิลเลทท ์เห็นวา่ หลกัการ 2 ขอ้แรกจะไม่เกิดผล ถา้การใหบ้ริการ มีไม่
เพียงพอ 
 4.  การบริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous service) คือ ใหบ้ริการสม ่าเสมอ ถือประโยชน์
ของลูกคา้เป็นหลกั ไม่ใช่เป็นการบริการท่ีจะหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้ 
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 5.  การบริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive service) คือ การปรับปรุงคุณภาพการบริการ 
นัน่คือ เพิ่มความสามารถหรือประสิทธิภาพท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม
 ลกัษณะและองค์ประกอบของความพงึพอใจในการบริการ  
 การด าเนินงานบริการจ าเป็นตอ้งใชก้ลยทุธ์การตลาดสมยัใหม่ท่ีมุ่งเนน้ท่ีตวัลูกคา้และ
ความพยายามท่ีจะท าใหผู้รั้บบริการมีความพึงพอใจต่อบริการท่ีไดรั้บใหม้ากท่ีสุด โดยการท าความ
เขา้ใจเก่ียวกบัลกัษณะและองคป์ระกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
 ลกัษณะของความพงึพอใจในการบริการ 
 ความพึงพอใจในการบริการมีความส าคญัต่อการด าเนินงานบริการให้เป็นไปอยา่งมี
ประสิทธิภาพ ซ่ึงมีลกัษณะทัว่ไป ดงัน้ี 
 1.  ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด ในการ
บริการ บุคคลจะรับรู้การบริการ หรือคุณภาพการบริการ ตามท่ีเคยไดรั้บมา ถา้ตรงความตอ้งการ
หรือท าให้ผูรั้บบริการไดรั้บส่ิงท่ีคาดหวงัก็ท  าใหเ้กิดความรู้สึกท่ีดีและพึงพอใจในบริการท่ีได ้ 
 2.  ความพึงพอใจมาจากความแตกต่างในเร่ืองท่ีคาดหวงักบัส่ิงท่ีไดรั้บจริง ก่อนท่ีลูกคา้
จะมาใชบ้ริการมกัจะมีมาตรฐานไวใ้นใจ อาจมาจากทศันคติท่ียดึถือ ประสบการณ์ การบอกเล่า  
การโฆษณา หากเป็นไปตามท่ีคาดหวงั ก็เกิดความพึงพอใจต่อบริการแต่ถา้ไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงั
อาจจะสูงกวา่หรือต ่ากวา่ถือเป็นส่ิงท่ีต่างจากความคาดหวงั และความแตกต่างน้ีช้ีให้เห็นถึงระดบั
ของความพึงพอใจหรือความไม่พึงพอใจมากนอ้ยได ้ 
 3.  ความพึงพอใจสามารถเปล่ียนแปลงไดต้ามสภาพแวดลอ้มและประสบการณ์ของ
บุคคลช่วงเวลาหน่ึงอาจจะไม่พอใจ แต่ในอีกช่วงหน่ึงหากส่ิงท่ีคาดหวงัไวไ้ดรั้บการสนอง 
ความรู้สึกก็จะเปล่ียนไป  
 กล่าวโดยสรุปความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินการรับรู้คุณภาพของการ
บริการเก่ียวกบัการน าเสนอบริการระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ ถา้ตรงกบัส่ิงท่ีผูรั้บบริการมี
ความตอ้งการหรือตามความคาดหวงัท่ีมี จะน ามาซ่ึงความพึงพอใจในการบริการนั้นแต่หากการรับรู้
ส่ิงท่ีไดรั้บจริงไม่ตรงกบัการรับรู้ส่ิงท่ีคาดหวงั ผูรั้บบริการยอ่มเกิดความไม่พึงพอใจต่อบริการและ
การน าเสนอบริการนั้นได ้
 ความส าคัญของความพงึพอใจในการบริการ 
 เป้าหมายในการด าเนินงานบริการข้ึนอยูก่บักลยทุธ์การสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ 
เพื่อใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกท่ีดีและประทบัใจในบริการท่ีไดรั้บและกลบัมาใชบ้ริการเป็นประจ า 
การศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ตลอดจนผูป้ฏิบติังานบริการจึงกล่าวไดว้า่ ความพึงพอใจมี
ความส าคญัต่อผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ 
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 1.  ความส าคญัต่อผูใ้หบ้ริการ    
 1.1  เป็นตวัก าหนดรูปแบบการบริการของผูใ้หบ้ริการท่ีจะน าเสนอบริการท่ีลูกคา้
คาดหวงัเพราะจะบ่งบอกถึงความรู้สึกและความคิดเห็นของลูกคา้ต่อการบริการท่ีลูกคา้ตอ้งการ และ
วธีิการตอบสนองความตอ้งการ เป็นผลดีต่อผูใ้หบ้ริการท่ีจะสนองการบริการท่ีตรงกบัส่ิงท่ี
ผูรั้บบริการคาดหวงัไว ้
 1.2  เป็นตวัแปรในการประเมินคุณภาพของการบริการ หากน าเสนอบริการท่ีดีมี
คุณภาพตรงกบัความตอ้งการและความคาดหวงั ของลูกคา้ก็ส่งผลใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ และ
จะใชบ้ริการซ ้ าอีก  
 1.3  เป็นตวัช้ีวดัคุณภาพและความส าเร็จของงาน นัน่คือ การสร้างความพึงพอใจใน
งานใหก้บัผูป้ฏิบติังาน ท าให้พนกังานมีความรู้สึกท่ีดีต่องานท่ีไดรั้บมอบหมายและตั้งใจปฏิบติังาน
อยา่งเตม็ความสามารถอนัจะน ามาซ่ึงคุณภาพของการบริการท่ีจะสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้
และน าพาใหกิ้จการประสบความส าเร็จในท่ีสุด 
 2. ความส าคญัต่อผูรั้บบริการ สามารถแบ่งเป็น 2 ประเภท ดงัน้ี 
 2.1  เป็นตวัผลกัดนัคุณภาพชีวติท่ีดี  เม่ือธุรกิจใหค้วามส าคญัของความพึงพอใจของ
ลูกคา้ ก็จะพยายามหาแนวทางส าหรับน าเสนอบริการท่ีเหมาะสม เพื่อการแข่งขนัแยง่ชิงส่วนแบ่ง
ตลาดของธุรกิจบริการ ผูรั้บบริการยอ่มไดรั้บการบริการท่ีมีคุณภาพและตอบสนองความตอ้งการท่ี
คาดหวงัไวไ้ด ้น าไปสู่การพฒันาคุณภาพชีวิตท่ีดีตามไปดว้ย  
 2.2  ช่วยพฒันาคุณภาพการบริการ ซ่ึงมีผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงาน
บริการของธุรกิจ  การใหค้วามส าคญักบัการสร้างความพึงพอใจในงานใหก้บัพนกังานบริการ 
พนกังาน ก็จะทุ่มเทในงานบริการมากข้ึน เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และการสร้าง
ความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ใหใ้ชบ้ริการต่อไป ท าใหอ้าชีพบริการเป็นท่ีรู้จกัมากข้ึน 
 สรุปไดว้า่ความพึงพอใจในการบริการเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อ การ
บริการและความพึงพอใจในงานของผูป้ฏิบติังานบริการ ซ่ึงนบัวา่ความพึงพอใจทั้งสองลกัษณะมี
ความส าคญัต่อการพฒันาคุณภาพของการบริการและการด าเนินงานบริการใหป้ระสบความส าเร็จ 
เพื่อสร้างและรักษาความรู้สึกท่ีดีต่อบุคคลทุกคนท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการ 
 

แนวคดิ ทฤษฎเีกีย่วกบัความภักดีของลูกค้า 
 ความหมายของความภักดีของลูกค้า 
 แมว้า่จะมีการกล่าวถึงความภกัดีของลูกคา้มานานแลว้ แต่แนวคิดเก่ียวกบัเร่ืองดงักล่าว 
ยงัมีววิฒันาการไปตามยคุสมยั กล่าวคือ ในช่วงก่อน ค.ศ. 1970 ความภกัดีของลูกคา้จะถูกพิจารณา
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เฉพาะในมุมมองเชิงพฤติกรรม (Behavioral loyalty) ซ่ึงส่วนใหญ่วดัจากความต่อเน่ืองของการซ้ือ 
และในช่วงหลงั ค.ศ. 1970 ไดข้ยายมุมมองครอบคลุมไปยงัความภกัดีเชิงทศันคติ (Attitudinal 
loyalty) และปี ค.ศ. 1994 มีการน าทั้งสองมุมมองมาพิจารณาศึกษาร่วมกนั เป็นความภกัดีในเชิงรวม 
(Composite loyalty) มีความหมายหรือนิยามเก่ียวกบัความภกัดีไดด้งัน้ี 
 Copeland (1923) นบัเป็นบุคคลแรกท่ีเสนอแนวคิดความภกัดีของลูกคา้ เขามองวา่เป็น
พฤติกรรมท่ีแสดงถึงความเจาะจงของผูบ้ริโภค (Consumer insistence) ต่อตราสินคา้ หรือบริการ
 Jacoby and Kyner (1973) ท าการศึกษาและมีการพบวา่ ความจงรักภกัดีในสินคา้เกิดจาก
ปัจจยั 6 ส่วนคือ อคติ การตอบสนอง ความต่อเน่ือง การตดัสินใจซ้ือ การมีหลายทางเลือก และ การ
ซ้ือซ ้ า 
 Dick and Basu (1994) กล่าววา่ ความภกัดี คือความสัมพนัธ์โดยตรงระหวา่งทศันคติท่ี
เก่ียวขอ้งของแต่ละบุคคล (Individual’s relative attitude) และการอุปถมัภห์รือซ้ือซ ้ า (Repeated 
patronage) ในสินคา้และบริการ 
 Gamble, Stone and Woodcock (1999) กล่าววา่ ความภกัดีของลูกคา้เปรียบไดเ้หมือนกบั
ภาพพจน์ของสัญญาใจท่ีไม่มีค  าถาม ซ่ึงเป็นองคป์ระกอบท่ีเกิดข้ึนจากพฤติกรรมท่ีซ่ือสัตย ์ความ
พอดีกบัทศันคติ ความเช่ือของบุคคลท่ีผสมผสานกบัการรับรู้อ่ืน ๆ   
 Oliver (1999) กล่าววา่ ความภกัดี คือ ขอ้ผกูพนัอยา่งลึกซ้ึงท่ีจะใหก้ารอุปถมัภห์รือซ้ือซ ้ า
ในสินคา้หรือบริการท่ีตนเองพึงพอใจอยา่งสม ่าเสมอในอนาคต ซ่ึงจะเป็นลกัษณะการซ้ือในตรา
สินคา้เดิม หรือชุดของตราสินคา้เดิม การเปล่ียนแปลงพฤติกรรมน้ีจะไดรั้บอิทธิพลจากสถานการณ์
ท่ีมีผลกระทบและศกัยภาพของความพยายามทางการตลาด 
 ภาณุ ลิมมานนท ์(2552) กล่าววา่ ความภกัดี คือ พนัธกิจท่ีลึกซ้ึงในการกลบัมาซ้ือสินคา้
หรือใหก้ารสนบัสนุนอยา่งต่อเน่ืองในสินคา้และบริการท่ีช่ืนชอบ โดยไม่สนใจต่ออิทธิพลทาง
สถานการณ์และความพยายามทางการตลาดท่ีมีแนวโนม้ในการท าใหเ้กิดการเปล่ียนแปลง
พฤติกรรม 
 กล่าวโดยสรุป ความภกัดีของลูกคา้ คือ พฤติกรรมและความตั้งใจของลูกคา้ท่ีมีความ
ผกูพนักบัการซ้ือสินคา้หรือบริการท่ีตนเองพอใจอยา่งสม ่าเสมอ มีส่วนเก่ียวขอ้งทั้งทางพฤติกรรม
การซ้ือและบริการ รวมถึงทศันคติของลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้และบริการ ผูใ้หบ้ริการ และหน่วยงานผู้
ใหบ้ริการ เม่ือลูกคา้เกิดความพึงพอใจ และความสัมพนัธ์ท่ีดีในระยะยาวระหวา่งลูกคา้กบัองคก์ร
แลว้ จะส่งผลใหเ้กิดพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าท่ีสม ่าเสมอ รวมถึงพฤติกรรมการบอกต่อไปยงับุคคลอ่ืน 
และการมีส่วนร่วมในการปกป้องสินคา้ บริการ และองคก์รผูใ้หบ้ริการท่ีตนเองพึงพอใจดงักล่าว 
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 การวดัความภักดีของลูกค้า 
 แนวคิดในการวดัความภกัดีลูกคา้ มีทั้งการวดัในเชิงทศันคติหรืออารมณ์ เชิงพฤติกรรม 
และวดัในเชิงรวมทั้งทศันคติและพฤติกรรม ดงัน้ี 
 Oliver (1999) กล่าววา่ การวดัระดบัความภกัดีของลูกคา้ในแต่ละมิตินั้น มีความจ าเป็นท่ี
จะตอ้งก าหนดขอบเขตตามระดบัทศันคติของลูกคา้ ท่ีรู้สึกต่อสินคา้และบริการดว้ย โดยการ
ประเมินระดบัทศันคตินั้น จะประกอบดว้ย 3 ล าดบัขั้น ซ่ึงจะเช่ือมโยงต่อเน่ืองไปยงัการประเมิน
ระดบัความภกัดีอยา่งลึกซ้ึงได ้โดยปัจจยั 3 ล าดบัขั้นดงักล่าว คือ ความพึงพอใจต่อองคป์ระกอบ
ของตราสินคา้ ซ่ึงหมายถึงความเช่ือ (Beliefs) ความรู้สึกพึงพอใจท่ีมีต่อผลิตภณัฑซ่ึ์งหมายถึง
ทศันคติ (Attitude) และความตั้งใจอยา่งแน่วแน่ท่ีจะซ้ือทุกส่ิงทุกอยา่งท่ีเก่ียวกบัผลิตภณัฑซ่ึ์ง
หมายถึงพฤติกรรม (Conation) ดงันั้น ความภกัดีเชิงทศันคตินั้นจะพิจารณาจาก 4 มิติ คือ ความ
เขา้ใจความรู้สึก พฤติกรรม และการกระท า ไดแ้ก่ 
  ความเขา้ใจ (Cognitive) หมายถึง การท่ีลูกคา้เกิดความเขา้ใจต่อขีดความสามารถในการ
บริการของธุรกิจในระดบัท่ีไม่ลึกซ้ึง โดยพิจารณาจากการท่ีลูกคา้มีความเขา้ใจวา่ธุรกิจท่ีใชบ้ริการ
อยูป่ระจ ามีคุณประโยชน์มากกวา่ท่ีอ่ืน มีบริการท่ีดีมากกวา่ และมีบริการท่ีครบวงจรท่ีสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการไดม้ากกวา่ท่ีอ่ืน 
 ความรู้สึก (Affective) หมายถึง ความรู้สึกชอบธุรกิจแห่งใดแห่งหน่ึง โดยพิจารณาจาก
ความชอบท่ีเพิ่มข้ึน ความถูกใจเม่ือมาใชบ้ริการ และการบริการของธุรกิจท่ีมีความส าคญัต่อลูกคา้ 

      พฤติกรรม (Conation) หมายถึง แรงจูงใจอยา่งลึกซ้ึงท่ีจะซ้ือซ ้ า และเป็นการปฏิบติั ใน
เชิงบวก โดยพิจารณาจากความตั้งใจใชบ้ริการธุรกิจแห่งใดแห่งหน่ึงต่อไป การท่ีลูกคา้มีส่วน
ร่วมกบักิจกรรมต่าง ๆ ท่ีธุรกิจจะจดัข้ึนในอนาคตหรือคร้ังต่อไป และการท่ีลูกคา้ไม่เปล่ียนไปใช้
บริการจากธุรกิจอ่ืน ๆ 

 การกระท า (Action) หมายถึง ระดบัสุดทา้ยของความจงรักภกัดีเชิงทศันคติท่ีลูกคา้มีต่อ
ธุรกิจ ซ่ึงจะเกิดความตั้งใจซ้ือร่วมกบัการจูงใจท่ีสร้างข้ึน เพื่อการเตรียมพร้อมในการแสดงออก 
เป็นความปรารถนาท่ีจะเอาชนะอุปสรรคและเป็นพฤติกรรมท่ีแขง็แกร่งมาก โดยพิจารณาจากการ
กระท าท่ีลูกคา้ ใชบ้ริการจากธุรกิจแห่งน้ีโดยไม่ใชจ้ากรายอ่ืน ลูกคา้ใชบ้ริการเป็นประจ าสม ่าเสมอ 
และใชบ้ริการตลอดไปอีกยาวนาน 

 Blare, Armstrong and Murphy (2003) ไดใ้หแ้นวคิดเร่ืองความภกัดีจากมุมมองของ
การตลาด ทั้งในส่วนของทศันคติหรืออารมณ์ และพฤติกรรม ดงัน้ี 

 ความภกัดีทางอารมณ์ ซ่ึงเป็นมุมมองเชิงจิตวทิยา (Psychological) โดยมองวา่ความภกัดี
ในตราสินคา้ คือตราสินคา้ท่ีท าใหผู้บ้ริโภคมีทศันคติท่ีดีและผกพนัดว้ยเป็นอยา่งมาก ซ่ึงทศันคติท่ีดี
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ต่อตราสินคา้นั้นเกิดจาก 3 ส่วนท่ีส าคญั คือ ความเช่ือมัน่ (Confidence) การเขา้ไปอยูก่ลางใจ
ผูบ้ริโภค (Centrality) และความง่ายในการเขา้ถึง (Accessibility) 

 ความภกัดีทางพฤติกรรม เป็นการพิจารณาจากพฤติกรรมการซ้ือ (Purchase behavior)  
ซ่ึงเป็นความหมายท่ีถูกน ามาใชม้ากท่ีสุด เพราะสามารถสังเกตและวดัไดง่้าย โดยความภกัดีในตรา
สินคา้คือการท่ีผูบ้ริโภคมีการซ้ือซ ้ าในตราสินคา้เดิม และบ่อยคร้ังจนเกิดเป็นความภกัดี ซ่ึงรูปแบบ
ของพฤติกรรมท่ีสังเกตได ้เช่น อตัราการกลบัมาใชบ้ริการ ความถ่ีในการซ้ือสินคา้ หรือจ านวนเงิน
จากการซ้ือสินคา้ เป็นตน้ อยา่งไรก็ตาม การพิจารณาจากการซ้ืออาจจะมีขอ้จ ากดัและแปล
ความหมายผดิพลาด เพราะการซ้ือซ ้ าของผูบ้ริโภครายหน่ึงอาจจะไม่ใช่เกิดจากการภกัดีในตรา
สินคา้ก็ได ้อาจจะเกิดจากการท่ีไม่มีทางเลือกอ่ืนเลย ท าใหต้อ้งบริโภคอยูต่ราสินคา้เดียว 

 ขณะท่ี Bourdeau (2005) กล่าววา่ การวดัขีดความสามารถของการบริการในปัจจุบนัมี
พฒันาการเพิ่มข้ึนจากอดีตเป็นอยา่งมาก การใช่เพียงความพึงพอใจเบ้ืองตน้มาวดัขีดความสามารถ
ของการบริการ ไม่เพียงพอแลว้ส าหรับการก าหนดแบบจ าลองความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีอยูใ่น
อดีต องคป์ระกอบท่ีส าคญัของกรอบแนวคิดเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ ซ่ึงตอ้งวดัทั้งความ
ตั้งใจเชิงพฤติกรรม เช่น ความตั้งใจซ้ือซ ้ า และความตั้งใจท่ีจะไม่เปล่ียนผกูใหบ้ริการ รวมถึงการ
วดัผลไดเ้ชิงพฤติกรรมหรือการกระท า ซ่ึงมีองคป์ระกอบ 5 ดา้น คือ การบอกต่อ ความหนกัแน่นใน
ส่ิงท่ีชอบ การแสดงตวั การมีส่วนร่วมในการปกป้อง และการไตร่ตรองเป็นพิเศษ โดยมีรายละเอียด 
ดงัน้ี 

 การบอกต่อ (Word-of-mouth) หรือการเป็นผูส้นบัสนุน (Advocacy) หมายถึง ความเตม็
ใจท่ีลูกคา้ท่ีใหก้ารสนบัสนุนสินคา้และบริการ มีการแนะน าสินคา้และบริการดงักล่าว ท่ีตนคิดวา่ มี
ช่ือเสียงและยอมจ่ายเงินไปแลว้ ใหแ้ก่เพื่อน ครอบครัว และบุคคลอ่ืนๆ การบอกต่อและการ
สนบัสนุนดงักล่าวจะช่วยลดความไม่แน่นอนลงไปได ้โดยเฉพาะบริการซ่ึงเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้

 ความหนกัแน่นในส่ิงท่ีชอบ (Strength of preference) หมายถึง ความรู้สึกชอบธุรกิจ แห่ง
ใดแห่งหน่ึงอยา่งหนกัแน่น โดยพิจารณาจากการท่ีลูกคา้ชอบใชบ้ริการประจ ามากกวา่แห่งอ่ืน ๆ 
การจดัอนัดบัให้อยูใ่นอนัดบัหน่ึงเม่ือเทียบกบัแห่งอ่ืน การระบุวา่ธุรกิจน้ีดีท่ีสุด และมีความชอบต่อ
ธุรกิจน้ีต่อไปเร่ือย ๆ 

 การแสดงตวั (Identification) หมายถึง การท่ีลูกคา้เจาะจงกบัธุรกิจแห่งน้ี ตอ้งการเป็น
เจา้ของบริการ หรือการเป็นสมาชิกกบัธุรกิจแห่งน้ี หรือการมีส่วนร่วมในคุณค่าต่าง ๆ กบัธุรกิจโดย
วดัจากการท่ีลูกคา้ใชบ้ริการเกือบทุกชนิดของธุรกิจท่ีใชบ้ริการประจ า และการจ่ายเงินทั้งหมด
ตามท่ีตั้งใจไวแ้ต่แรกเม่ือไดรั้บบริการไปแลว้ 
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 การมีส่วนร่วมในการปกป้องหรือสัดส่วนของแนวโนม้การใชจ่้ายของลูกคา้ (Share of 
wallet) หมายถึง ความปรารถนาของลูกคา้ท่ีจะปกป้องสินคา้และบริการต่าง ๆ ของธุรกิจรายเดิม 
โดยวดัจากการท่ีลูกคา้ระบุวา่เป็นลูกคา้ เพราะภาพลกัษณ์ท่ีดีของธุรกิจท่ีใชบ้ริการประจ า ความ
มัน่ใจและกล่าวไดว้า่ เป็นเสมือนธุรกิจประจ าตวัของลูกคา้ มีลกัษณะท่ีตรงกบัรสนิยมของลูกคา้ 
และสะทอ้นใหเ้ห็นถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งการซ้ือในปัจจุบนักบัแนวโนม้การซ้ือในอนาคต 
บางคร้ังจึงมีการเรียกวา่ส่วนแบ่งในกระเป๋าเงินของลูกคา้ 

 การไตร่ตรองเป็นพิเศษ (Exclusive consideration) หมายถึง การท่ีลูกคา้ระบุจ านวนชนิด
สินคา้และบริการ ท่ีจะตดัสินใจซ้ือท่ีธุรกิจแห่งใดแห่งหน่ึงในแต่ละอยา่งรอบคอบ และตดัจนเหลือ
เพียงรายเดียว โดยการวดัจากการนึกถึงธุรกิจท่ีใชป้ระจ าเพียงแห่งเดียวเม่ือตอ้งใชบ้ริการ ลูกคา้ ไม่
รู้สึกวา่ตอ้งใส่ใจในรายละเอียดมาก หากใชบ้ริการจากธุรกิจแห่งน้ี 

 จากแนวคิดในการวดัความภกัดีขา้งตน้ งานวิจยัฉบบัน้ีมุ่งเนน้การวดัความภกัดีของลูกคา้
ในลกัษณะของเชิงรวม คือวดัทั้งทศันคติหรืออารมณ์ และพฤติกรรม โดยความภกัดีเชิงทศันคตินั้น 
จะวดัเช่นเดียวกบังานของ Oliver (1999) ซ่ึงวดัจาก 4 มิติ คือ ความเขา้ใจ ความรู้สึก พฤติกรรม และ
การกระท า ส่วนความภกัดีเชิงพฤติกรรมวดัเช่นเดียวกบังานของ Bourdeau (2005) ท่ีวดัจาก 5 มิติ 
คือ การบอกต่อ ความหนกัแน่นในส่ิงท่ีชอบ การแสดงตวั การมีสวนร่วมในการปกป้อง และการ
ไตร่ตรองเป็นพิเศษ   

 แนวคิดความภกัดีเชิงพฤติกรรมท่ีน่าสนใจอีกท่านหน่ึงคือ Griffin (1995) ไดเ้สนอ
แนวคิดท่ีมีองคป์ระกอบคือ 

 1.  การใชบ้ริการซ ้ าปกติ ( Make regular repeat purchases) หมายถึง การเขา้มารับบริการ
ของธนาคารในส่ิงท่ีลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการโดยสม ่าเสมอเป็นปกติท่ีใชเ้ป็นประจ ากบัธนาคารแมจ้ะ
เป็นช่วงท่ีองคก์าร บริษทั หรือหน่วยงาน ไม่มีกิจกรรมส่งเสริมหรือในช่วงท่ีขาดแคลนก็ยงัคง
กลบัมาใชบ้ริการเป็นปกติ 

 2.  การซ้ือผลิตภณัฑแ์ละการบริการเพิ่ม (Purchases increase product and service) 
หมายถึง การเลือกใชบ้ริการขององคก์าร บริษทั หรือหน่วยงาน เพิ่มเติมในส่ิงท่ีลูกคา้ยงัไม่เคยไดรั้บ
การบริการมาก่อนนอกเหนือจากการใชบ้ริการปกติ 

 3.  การบอกต่อกบับุคคลอ่ืน (Refer to others) หมายถึง ความเตม็ใจท่ีลูกคา้แนะน าบริการ
ท่ีดีๆของใหแ้ก่บุคคลอ่ืนไดรั้บทราบการส่งต่อขอ้มูลไปยงับุคคลอ่ืนเพื่อใหม้าใชบ้ริการกบัธนาคาร
เช่นเดียวกบัตวัลูกคา้ การอธิบายหรือช้ีแจงขอ้มูลต่าง ๆ ของธนาคารในทางท่ีถูกตอ้ง 
 4.  ความเช่ือมัน่และมัน่คงต่อการถูกจูงใจ (Strength of preference or demonstrates an 
immunity to the pull of the competion) หมายถึง ความรู้สึกชอบการใหบ้ริการขององคก์าร บริษทั 
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หรือหน่วยงาน การใชบ้ริการเป็นประจ ามากกวา่ท่ีอ่ืนและอยูใ่นใจของลูกคา้และจะใชบ้ริการต่อไป
เร่ือยๆอยา่งมัน่คงแมจ้ะรับรู้หรือการน าเสนอการบริการในลกัษณะเช่นเดียวกนักบัองคก์าร บริษทั 
หรือหน่วยงาน จากท่ีอ่ืนๆก็ตามลูกคา้ก็จะยงัคงไม่เปล่ียนใจ (Griffin,1995) 
 การสร้างความภกัดีของกิจการจะตอ้งสร้างสายสัมพนัธ์ท่ีแน่นแฟ้นแขง็แรงกบัผูบ้ริโภค
หรือลูกคา้ใหไ้ด ้เพื่อความส าเร็จในระยะยาว แมว้า่การสร้างสายสัมพนัธ์ตอ้งท าหลายส่ิงท่ีแตกต่าง
กนัไปตามกลุ่มลูกคา้ แต่ถือเป็นมูลค่าเพิ่มทางการเงิน เป็นประโยชน์ทางสังคม และการท าให้
โครงสร้างของกิจการมัน่คงแขง็แรง (Leonard and Parasuraman, 1991) โดยกระบวนการในการ
สร้างความภกัดีดงักล่าว จะตอ้งมีความเขา้ใจเก่ียวกบัปัจจยัต่างๆ ท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้
เหล่านั้น สามารถสรุปไดว้า่ความภกัดีของลูกคา้ไดรั้บอิทธิพลมาจากปัจจยัทางดา้นจิตวิทยาหรือ
ปัจจยัภายในตวัผูบ้ริโภค และปัจจยัภายนอกท่ีเป็นอิทธิพลของสภาพแวดลอ้ม การวเิคราะห์ในเชิง
ทฤษฎีเพื่อคน้หาปัจจยัท่ีคาดวา่จะมีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ในกรณีน้ี จึงแบ่งปัจจยัท่ีไดจ้าก
การทบทวนวรรณกรรมออกเป็น 2 กลุ่ม ดงัน้ี 
 1.  กลุ่มของปัจจยัร่วมสมยั ท่ีเกิดจากการปรับเปล่ียนกระบวนทศัน์ทางการตลาดและ
สภาพแวดลอ้มทางการแข่งขนัของธุรกิจในยคุปัจจุบนั ซ่ึงประกอบดว้ย ความคาดหวงัของลูกคา้ ใน
การแสดงความรับผดิชอบต่อสังคม (Corporate Social Responsibility Expectation: CSR 
expectation) และตน้ทุนในการเปล่ียนบริการ (Switching cost)  
 2.  กลุ่มของปัจจยัดั้งเดิม ซ่ึงเป็นปัจจยัภายนอกหรือภายในตวัผูบ้ริโภค ท่ีมีการศึกษา
มาแลว้ในอดีตและไดรั้บการยนืยนัวา่มีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ อนัประกอบดว้ย การรับรู้
คุณภาพบริการ (Perceived service quality) ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer satisfaction) ความ
ไวว้างใจของลูกคา้ (Customer trust)  
 ดว้ยเหตุน้ีจากการทบทวนแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร 
ธกส.จงัหวดัสระแกว้ท่ีกล่าวมาแลว้นั้นจะมีผลท าใหเ้กิดผลอยา่งไรต่อธนาคารซ่ึงพบวา่คุณภาพ การ
บริการเป็นปัจจยัภายนอกและปัจจยัภายในตวัผูบ้ริโภคหรือลูกคา้ท่ีอยูใ่นกลุ่มของปัจจยัดั้งเดิมท่ี
ไดรั้บการศึกษามาแลว้วา่จะส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้นัน่เอง ผูว้จิยัจึงเลือกความภกัดีของลูกคา้
ตามแนวคิดของกริฟฟิน มาใชเ้ป็นตวัแปรตามของการศึกษาคุณภาพการบริการของธนาคารใน
การศึกษาคร้ังน้ี 
 

แนวคดิ ทฤษฎเีกีย่วกบัการบริการของธนาคาร ธ.ก.ส. 

 บริการธุรกรรมการเงินของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
 ประเภทเงินฝากและประเภทการให้สินเช่ือ 
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 การด าเนินธุรกิจและการใหบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรได้
แบ่งการด าเนินงานออกเป็นประเภทเงินฝาก และประเภทการใหสิ้นเช่ือดงัน้ี (ธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร,2552 ) 
 1.  การบริการดา้นเงินฝากและบริการต่อเน่ือง การรับฝากเงินถือเป็นธุรกิจส าคญัของ
ธนาคาร เป็นแหล่งท่ีมาของเงินทุนส่วนใหญ่ของธนาคาร เป็นกิจกรรมหน่ึงของธนาคาร ซ่ึงมี
บริการรับฝากเงินจากบุคคลทัว่ไปและจากนิติบุคคลต่าง ๆ เช่นเดียวกบัธนาคารพาณิชยอ่ื์นตาม
ประเภทของการรับฝาก ดงัน้ี 
 1.1  เงินฝากออมทรัพย ์เป็นเงินฝากท่ีใชห้รือไม่ใชส้มุดคู่ฝาก รวมถึงเงินฝาก ออม
ทรัพยท์วโีชค เงินฝากออมทรัพยท์วสิีนซ่ึงเป็นเงินฝากประเภทมีรางวลั และเงินฝากออมทรัพย์
พิเศษมีอตัราดอกเบ้ียสูงกวา่ออมทรัพยธ์รรมดา โดยเงินฝากออมทรัพยทุ์กประเภทไม่ถูกหกัภาษี ณ 
ท่ีจ่าย 
 1.2  เงินฝากท่ีตอ้งจ่ายคืนเม่ือมีการทวงถามหรือเงินฝากประเภทกระแสรายวนั เป็น
เงินฝากท่ีใชเ้ช็คเบิกจ่ายจากบญัชี 
 1.3  เงินฝากประจ า เป็นเงินฝากประเภทท่ีมีก าหนดระยะเวลาซ่ึงจะตอ้งมีระยะเวลา
การฝากเงินเกิน 3 เดือนข้ึนไป 
 1.4  เงินฝากประเภทอ่ืนๆ นอกเหนือจากเงินฝากทั้ง 3ประเภทตามขอ้ 1.1–1.3 แลว้
ธนาคารยงัมีบริการรับฝากเงินตามโครงการต่าง ๆ ซ่ึงก าหนดอตัราดอกเบ้ียและหลกัเกณฑต์าม
โครงการ 
 1.5  การบริการเสริมเงินฝาก เป็นสิทธิและบริการพิเศษส าหรับผูฝ้ากเงิน เช่น 
 1.5.1  บริการส่งเสริมใหช้าวไทยมุสลิมไปแสวงบุญท่ีนครเมกกะ 
 1.5.2  บริการประกนัภยัอุบติัเหตุส่วนบุคคล 
 1.5.3  บริการฌาปนกิจสงเคราะห์ 
 1.5.4  บริการรับช าระค่าสาธารณูปโภค 
 2.  การใหบ้ริการสินเช่ือ ในการใหบ้ริการของธนาคารมีการใหบ้ริการทั้งดา้นเกษตรกร
เป็นรายคน กลุ่มเกษตรกร สหกรณ์การเกษตรดงัน้ี 
 2.1  สินเช่ือระยะสั้นเป็นการใหสิ้นเช่ือท่ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อเป็นค่าใชจ่้าย ในการผลิต
ทางการเกษตร ส าหรับฤดูกาลหน่ึง ๆ เพื่อแกปั้ญหาความเดือดร้อนของเกษตรกรและครอบครัว 
เพื่อเป็นค่าใชจ่้ายในครัวเรือนระหวา่งปี 
 2.2  สินเช่ือระยะยาวเพื่อการเกษตร เพื่อเป็นค่าลงทุนทางการเกษตรหรือปรับปรุง 
พฒันาเปล่ียนแปลง หรือวางรูปแบบการผลิตข้ึนใหม่ ซ่ึงมีการลงทุนสูงและตอ้งใชร้ะยะเวลาใน 
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การคืนทุนนาน 
 2.3  สินเช่ือระยะยาวเพื่อช าระหน้ีสิน เดิมวตัถุประสงคเ์พื่อน าไปช าระหน้ีสินเดิม เพื่อ
การไถ่ถอนหรือซ้ือคืนท่ีดินการเกษตร ตลอดจนค่าใชจ่้ายอนัจ าเป็นเก่ียวกบัการจดจ านอง โดยใช้
ทุนของธนาคาร 
 2.4  สินเช่ือระหวา่งรอการขายผลิตผล วตัถุประสงคเ์พื่อเป็นค่าใชจ่้ายในระหวา่งรอ
การขายผลผลิตเพื่อให้เกษตรกรสามารถเก็บผลิตผลไวร้อราคาได ้
 2.5  สินเช่ือส าหรับการประกอบอาชีพอยา่งอ่ืนท่ีเก่ียวเน่ืองในการเกษตร เพื่อเป็น
ค่าใชจ่้ายและเพื่อเป็นค่าลงทุน 
      2.6  สินเช่ือดา้นสถาบนัการเกษตร คือการใหบ้ริการสินเช่ือแก่สหกรณ์การเกษตร 
กลุ่มเกษตรกร กลุ่มวสิาหกิจชุมชนเพื่อใหส้ถาบนัดงักล่าวน า ไปด าเนินธุรกิจเพื่อประโยชน์ของ
สมาชิกตามวตัถุประสงคข์องการจดัตั้ง 
      2.7  สินเช่ือนอกภาคการเกษตร วตัถุประสงคเ์พื่อใหค้วามช่วยเหลือเกษตรกรและ
ครอบครัวในการประกอบธุรกิจอุตสาหกรรม พาณิชยกรรม และการบริการเพื่อสร้างความมัน่คง
ของธุรกิจและเพิ่มรายไดใ้นชนบท รวมทั้งใหค้วามช่วยเหลือทางดา้นการตลาด การผลิต การจดัการ 
การเงิน และอ่ืน ๆ อยา่งครบวงจรและเป็นระบบ 
 3. การด าเนินงานสินเช่ือในการส่งเสริมใหเ้กษตรกรมีรายไดสู้งข้ึน มีอาชีพมัน่คง เพื่อ
ยกระดบัความเป็นอยูแ่ละคุณภาพชีวติ ซ่ึงจะมีส่วนงานราชการต่าง ๆ ภายนอกเขา้มาเก่ียวขอ้ง 
สนบัสนุน ทั้งดา้นวชิาการ การตลาด การผลิต การสร้างปัจจยัพื้นฐานการผลิต โดยท่ีธนาคาร มีส่วน
ร่วมดว้ย ซ่ึงจะอยูใ่นรูปโครงการต่าง ๆ มีอยู ่2 ประเภทดงัน้ี 
 3.1  โครงการตามนโยบายของรัฐบาล เป็นโครงการท่ีจดัท าตามนโยบายของรัฐบาล
ตามมติคณะรัฐมนตรี เพื่อแกไขและขจดัปัญหาความเดือดร้อนของเกษตรกรโดยมอบหมายให้ 
ธนาคารด าเนินการ 
      3.2  โครงการพิเศษของธนาคาร เป็นโครงการท่ีใหสิ้นเช่ือโดยลดหยอ่นหลกัเกณฑ ์
ในรูปโครงการพิเศษของธนาคารหรือร่วมกบัภาคเอกชน โดยใชเ้งินทุนของธนาคารด าเนินการ
(ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร,2552 ) 
 โดยสรุป การด าเนินงานของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร
นอกเหนือจากการใหก้ารด าเนินงานเพื่อมุ่งใหค้วามช่วยเหลือทางการเงินแก่เกษตรกร กลุ่ม
เกษตรกร และสหกรณ์การเกษตรพร้อมทั้งด าเนินงานตามนโยบายของรัฐบาลแลว้ ในการ
ด าเนินงานต่าง ๆ เพื่อใหบ้รรลุถึงวตัถุประสงคธ์นาคารตอ้งมีค่าใชจ่้ายในการด าเนินงานจึงมีการ
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เรียกเก็บค่าธรรมเนียมในดา้นต่างๆ ตามความเหมาะสม เพื่อพฒันาบริการใหม่ท่ีเกษตรกรตอ้งใช ้
และเพิ่มจุดบริการท่ีเขา้ถึงไดง่้ายโดยไม่เพิ่มภาระทางการเงินของเกษตรกรจนเกินสมควร 
 
ตารางท่ี 2-1 ลกัษณะคุณภาพและตวัช้ีวดัคุณภาพสาขา 
 

หลกัการคุณภาพ ลกัษณะคุณภาพ ตัวช้ีวดัคุณภาพ 

1.  ตอ้นรับแบบไทย พฤติกรรมและความเตม็ใจ 
ในการใหบ้ริการมีบรรยากาศ
ผอ่นคลาย มีความสุข 
ประทบัใจลูกคา้คือคนส าคญั
ท่ีสุด ใหเ้กียรติลูกคา้ผูม้าใช้
บริการ 

กล่าวค าทกัทายผูม้าใช้
บริการมีการบริการดว้ย 
อธัยาศยั ไมตรีเป็นกนัเอง 
ใหค้วามสนใจ ดูแลเอาใจใส่
ลูกคา้ ผูม้าใชบ้ริการทุก 
ราย และมีสัมมาคารวะ 

2.  ใส่ใจลูกคา้ 
 
 
 
 
 
3.  ติดต่อสะดวกกวา่ 
 
 
 
 
 
4.  พฒันาทีมงาน 
 
 
 
 
 

ใส่ใจความตอ้งการของลูกคา้ 
ไม่น่ิงเฉยต่อขอ้คิดเห็นของ 
ลูกคา้ตอบขอ้คิดเห็นใชบ้ริการ 
 
 
 
บุคคลภายนอกรับรู้ข่าวสาร 
และเขา้ถึงบริการไดส้ะดวก 
รวมทั้งมีช่องทางให้เขา้ถึง 
ขอ้มูลข่าวสารธนาคารเพิ่ม
ความสะดวกประหยดัเวลาของ
ลูกคา้ 
พนกังานและหวัหนา้งานมี 
ความเขา้ใจค าวา่ “ทีมงาน” 
มีบรรยากาศการท างานแบบ
ปรึกษาหารือ หรือกลุ่มเสวนา 
เป็นการเรียนรู้ท างานเป็นทีม 
จากการปฏิบติัจริง 

มีการส ารวจความตอ้งการ
ลูกคา้มีตูรั้บความคิดเห็น/ 
ขอ้เสนอแนะ ขอ้ร้องเรียน
ของลูกคา้มีการบริหารขอ้มูล
ขอ้คิดเห็นขอ้ร้องเรียนของ
ลูกคา้เพื่อมาด าเนินการ 
ตอบกลบัผูใ้ชบ้ริการ 
มีการประชาสัมพนัธ์ 
ขอ้มูลข่าวสารแก่บุคคล
ทัว่ไปและมีเจา้หนา้ท่ีหรือ
ประชาสัมพนัธ์สาขาแนะน า 
เปิดช่องทางการติดต่อกบั
ลูกคา้หลายช่องทาง 
อธิบายหลกัการท างานเป็น
ทีมไดมี้บรรยากาศการ
ท างานแบบปรึกษาหารือ 
หรือกลุ่มเสวนามีกิจกรรมท่ี
มีลกัษณะเป็นทีมงาน 
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หลกัการคุณภาพ 
 
5.  บริการเท่าเทียม 
 
 
 

ลกัษณะคุณภาพ 
 
พนกังานมีรูปแบบการ
ใหบ้ริการ มีขั้นตอน การ
บริการอยา่งมีระเบียบแบบ
แผน 

ตัวช้ีวดัคุณภาพ 
 
ลูกคา้มัน่ใจวา่พนกังานทุก
คนใหบ้ริการเสมอ 
เหมือนกนั มีป้ายบ่งช้ีและ
แนะน าการใหบ้ริการอยา่ง
ชดัเจน (ยดืหยุน่ไดต้าม
สถานการณ์) 

 
6.จดัเตรียมเคร่ืองมือ 
 
 
 
 

 
ลูกคา้เขา้ถึงแบบพิมพไ์ด ้
ง่าย เกิดความรวดเร็วและ 
ถูกตอ้งลูกคา้ผอ่นคลาย 

 
แบบพิมพท่ี์ใชห้นา้
เคาน์เตอร์มีครบเพียงพอ 
และเป็นปัจจุบนั ท่ีนัง่รอของ
ลูกคา้เพียงพอ มีน ้าด่ืม และ
ภาชนะสะอาด 

7. ถือหลกัประหยดั ประหยดัเวลาในการบริการ 
ประหยดัค่าใชจ่้ายในการ
เดินทางติดต่อ 
ประหยดัก าลงัคน 

ยน่ยอ่ขั้นตอนใหก้ระชบัข้ึน 
บริการตรงเวลานดัหมายทุก
ประการ งานบริการเสร็จ
สรรพ ณ จุดเดียว(One Stop 
Service) 

8. ปฏิบติั 5 ส. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ส1 = สะสาง 
ส2 = สะดวก 
ส3 = สะอาด 
ส4 = สุขลกัษณะ 
ส5 = สร้างนิสัย 
 
 
 
 
 
 

อุปกรณ์และสถานท่ี
เรียบร้อยสบายตา สบายใจ 
หยบิใชส่ิ้งของสะดวก 
รวดเร็ว ปลอดภยั อาคาร
สถานท่ีอุปกรณ์เคร่ืองใช้
สะอาดน่าใช ้มีวถีิความ
เป็นอยูต่ามหลกัชีวะอนามยั   
มีระเบียบ เรียบร้อยและ
ปลอดภยั อยา่งเป็นนิจ 
 
 



53 
 

หลกัการคุณภาพ 
 
9. ลดขอ้บกพร่อง 
 

 

ลกัษณะคุณภาพ 
 
ปฏิบติัใหถู้กตอ้งตามวธีิ 
ปฏิบติัธนาคาร 
มีการซกัซอ้มและทบทวน 
อยา่งต่อเน่ือง มีการกระตุน้ให้
เกิดความตระหนกัในการ
ท างานใหถู้กตอ้ง 

ตัวช้ีวดัคุณภาพ 
 
ลูกคา้ไดรั้บบริการ 
ท่ีถูกตอ้ง แม่นย  าเสมอ 
มีการจดัอบรม /สัมมนา / 
ซกัซอ้มกลุ่มยอ่ย 
จดังานวนัลดขอ้บกพร่องให้
เป็นศูนย ์(Zero day) 

10. ป้องกนัปัญหา การควบคุมภายใน/ ป้องกนั 
ปัญหาท่ีจะเกิดข้ึนกบัลูกคา้ 
และพนกังาน 

เปล่ียน Password 
ตามระยะเวลาท่ีก าหนด 
การดูแลกลอ้งวงจรปิด 

 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 รังสิตรา สังขอ์ร่าม (2550) ไดศึ้กษาคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั 
(มหาชน) สาขารัชโยธิน ผลการวจิยัพบวา่ ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์
จ  ากดั (มหาชน) สาขารัชโยธิน อยูใ่นระดบัสูง และจากการเปรียบเทียบระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
ตามหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ ผลพบวา่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 ในดา้นความ
สุภาพ อธัยาศยัไมตรี ดา้นความไวว้างใจได ้ดา้นความปลอดภยัดา้นความรับผิดชอบ ดา้นความ
เขา้ใจและรู้จกัลูกคา้จริง และดา้นส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได/้บริการท่ีเป็นรูปธรรมไม่แตกต่างกนั อยา่ง
มีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
 วรัิช พงศน์ภารักษ ์(2550) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการ
ของส านกัสรรพสามิตพื้นท่ีสาขาเมืองอุตรดิตถ ์ เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการใหบ้ริการของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีสาขาเมืองอุตรดิตถ ์และศึกษาปัญหา
และขอ้เสนอแนะ ของประชาชนต่อการใหบ้ริการของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีสาขาเมือง
อุตรดิตถ์ ผลการวจิยัพบวา่  ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของส านกังาน
สรรพสามิตพื้นท่ีสาขาเมืองอุตรดิตถ ์ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยพบวา่ ดา้นเจา้หนา้ท่ี ผู ้
ใหบ้ริการ เป็นล าดบัแรก รองลงมาคือดา้นอาคารสถานท่ี และดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
ตามล าดบั  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูม้ารับบริการท่ีมีอาย ุระดบัการศึกษาเวลาท่ีใช้
บริการ ระยะทางของผูม้ารับบริการ และความถ่ีของการมารับบริการ พบวา่ผูม้ารับบริการท่ีมีอาย ุ
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ระดบัการศึกษา เวลาท่ีใชบ้ริการ ระยะทางของผูม้ารับบริการและความถ่ีของการมารับบริการ มี
ความพึงพอใจในดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ดา้นอาคารสถานท่ี และดา้นกระบวนการใหบ้ริการไม่
แตกต่างกนั 
 ศรชยั จนัโทวงษ ์(2553) ไดศึ้กษาคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสินสาขากนัทรา
รมย ์จงัหวดัศรีสะเกษ ผลการวจิยั พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการโดยภาพรวมลูกคา้มีความพึงพอใจ
มากต่อคุณภาพการใหบ้ริการ โดยเฉพาะดา้นบุคลากรมีคุณภาพในระดบัมากท่ีสุด ความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการพบวา่ ปัจจยัดา้นเพศ อาชีพท่ีต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
โดยรวม ไม่แตกต่างกนั ส่วนดา้นขอ้มูลข่าวสารและการประชาสัมพนัธ์แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษา และอาชีพท่ีต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการโดยรวมและดา้นบุคลากรแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ส่วนดา้นการ
บริการเงินฝากและสินเช่ือ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นเทคโนโลยแีละการอ านวยความสะดวก 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และดา้นสถานประกอบการ ดา้นขอ้มูลข่าวสาร
และการประชาสัมพนัธ์ ไม่แตกต่างกนั ส่วนดา้นขอ้มูลข่าวสารและการประชาสัมพนัธ์แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ลูกคา้ท่ีมีอายตุ่างกนัมีสถานภาพสมรสต่างกนั มีรายได้
ต่างกนั และมีประเภทของสินเช่ือต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการโดยรวมและราย
ดา้นไม่แตกต่างกนั  ลูกคา้ท่ีมีประเภทเงินฝากต่างกนัมีความคิดเห็นคุณภาพการใหบ้ริการโดยรวม 
ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นสถานประกอบการ ดา้นเทคโนโลยแีละการอ านวย
ความสะอาด ดา้นขอ้มูลข่าวสารและการประชาสัมพนัธ์ ไม่แตกต่างกนั ส่วนดา้นบริการเงินฝาก
และสินเช่ือ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 ธนพร พนัโน (2553) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของธนาคารออมสินสาขาธาตุพนม อ าเภอธาตุพนม จงัหวดันครพนมการวจิยัพบวา่  ความพึงพอใจ
ของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารโดยรวมระดบัมาก ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ 
ดา้นการตอบสนอง และดา้นการดูแลเอาใจใส่ รองลงมา คือ ดา้นความมัน่ใจ ส่วนดา้นท่ีมีค่าเฉล่ีย
ความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดท่ีสุด คือ ดา้นรูปลกัษณ์ และดา้นความเช่ือถือ ดา้นรูปลกัษณ์ โดยรวมอยูใ่น
ระดบัมาก ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ สถานท่ีตั้งของธนาคารมีความสะดวกในการติดต่อใชบ้ริการ
มากท่ีสุด รองลงมา คือ การจดับรรยากาศภายในธนาคารและความสะอาดภายในบริเวณธนาคาร 
ดา้นความเช่ือถือ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ สาขาในการให้บริการมาก
ท่ีสุด รองลงมา คือ การใหข้อ้มูลในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ ดา้นการตอบสนอง โดยรวมอยูใ่นระดบั
มาก ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ธนาคารมีระบบการใหบ้ริการรวดเร็ว รองลงมา คือ การจดัล าดบั
ก่อนหลงัการใหบ้ริการ  ดา้นความมัน่ใจ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ 
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ภาพพจน์และช่ือเสียงของธนาคารมากท่ีสุด รองลงมา คือ ความมัน่คงทางการเงินของธนาคาร ดา้น
การดูแลเอาใจใส่ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ พนกังานทุกคนใหก้าร
ตอ้นรับลูกคา้ดว้ยหนา้ตาท่ียิม้แยม้แจ่มใสอยูเ่สมอมากท่ีสุด รองลงมา คือ พนกังานมีความ
กระตือรือร้นในการใหบ้ริการ   
 พรพิมล คงฉิม (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจและความตอ้งการของลูกคา้ท่ีไดรั้บ
บริการ  จากบริษทั เอม็.เอช.อี - ดีแมก (ที) จ  ากดั พบวา่ความพึงพอใจของและความตอ้งการลูกคา้
ทั้งโดยรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัสูง ทั้งน้ีเป็นเพราะบริษทั เอม็.เอช.อี. - ดีแมก (ที) จ  ากดั ไดมี้ 
การก าหนดคุณภาพของงานบริการไวใ้นกระบวนการต่าง ๆ เช่น การน าและการก ากบัดูแล โดยการ
วางแผนใหส้อดคลอ้งกบันโยบายขององคก์รและภารกิจของหน่วยงาน การเสริมสร้างพื้นฐาน
องคก์ร ประกอบดว้ย การเตรียมความพร้อมของบุคลากรในดา้นต่าง ๆ งบประมาณ เคร่ืองมือ และ
สถานท่ีส าหรับสนบัสนุนการด าเนินงาน และไดก้ าหนดหลกัเกณฑก์ารประเมินบุคลากรตาม
ลกัษณะเชิงพฤติกรรม (Competency) สมรรถนะหลกั 5 สมรรถนะ ไดแ้ก่ การบริการ ท่ีดี การสั่งสม
ความเช่ียวชาญในงานอาชีพ จริยธรรม ความร่วมแรงร่วมใจ และการมุ่งผลสัมฤทธ์ิ และสมรรถนะ
ประจ ากลุ่มงาน 3 สมรรถนะ ไดแ้ก่ ความถูกตอ้งของงาน ความยดืหยุน่ผอ่นปรน และการคิด
วเิคราะห์ ทั้งน้ี ไดมี้การส่ือสารใหก้บับุคลากรไดรั้บทราบ เพื่อเป็นกรอบการปฏิบติังานดงักล่าว 
และเป็นท่ีเขา้ใจในองคก์ร ซ่ึงสามารถวดัผล แสดงความกา้วหนา้ในการด าเนินการได ้ท าให้
บุคลากรมีความกระตือรือร้นในการท างาน เพื่อพฒันาองคก์รใหมี้วฒันธรรมการท างานใหม่ท่ีเนน้
ความสามารถและผลงาน เนน้ความสุจริต ความโปร่งใสความรับผดิชอบ มีความกลา้ท าในส่ิงท่ี
ถูกตอ้ง ซ่ึงถือเป็นค่านิยมใหม่ท่ีสร้างสรรค ์ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการวจิยัของ ใกลรุ่้ง กลัน่ฑา (2548) 
ไดท้  าการศึกษาค่านิยมสร้างสรรคข์องขา้ราชการสังกดัส านกังานปลดักระทรวงศึกษาธิการพบวา่ 
ขา้ราชการสังกดัส านกังานปลดักระทรวงศึกษาธิการมีค่านิยมสร้างสรรคอ์ยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง 
และลูกคา้ส่วนใหญ่เห็นวา่ บริษทั ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วท าใหลู้กคา้ไดรั้บความสะดวกไม่
ยุง่ยาก ไม่ซบัซอ้น พนกังานท่ีใหบ้ริการมีจ านวนเพียงพอแก่ลูกคา้ ไม่ตอ้งรอนานลูกคา้ทุกคน เท่า
เทียมกนั บริษทั มีความซ่ือสัตยต่์อการใหบ้ริการอีกทั้งมีเคร่ืองมือท่ีมีความทนัสมยั และมี
ประสิทธิภาพ อีกทั้งมีความเตรียมพร้อมตลอดเวลา ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของไมตรี วไิลกิจ 
(2539) ซ่ึงศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ สาขาส านกังานใหญ่ ซ่ึงพบวา่ความพึง
พอใจในดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บหรือบริการทัว่ไปอยูใ่นระดบัมาก 
 สุพฒันิกา กองสุข (2555) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาศรีเมืองใหม่ จงัหวดัอุบลราชธานีเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพ
การใหบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาศรีเมืองใหม่ จงัหวดั
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อุบลราชธานี คุณภาพการให้บริการของธนาคาร ในภาพรวมผูม้าใชบ้ริการเห็นวา่คุณภาพอยูใ่น
ระดบัดี โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ยไดด้งัน้ีคือ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการ
ใหค้วามเช่ือมัน่ แก่ผูรั้บบริการ ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ จากการศึกษาความเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการของธนาคาร เปรียบเทียบกบัปัจจยัส่วนบุคคล คือ เพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา รายได้
เฉล่ียต่อเดือน มีความคิดเห็นในการพิจารณาปัจจยั ดา้นความเช่ือถือไดแ้ละไวว้างใจ ดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ ดา้นการเอาใจใส่
ผูรั้บบริการ และดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีเพศ อาย ุและอาชีพ 
ต่างกนั เห็นวา่คุณภาพการให้บริการของธนาคาร ทั้งในภาพรวมและรายดา้นไม่มีความแตกต่างกนั  
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั เห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาศรีเมืองใหม่ จงัหวดัอุบลราชธานี ดา้นความเช่ือถือไดแ้ละ
ไวว้างใจ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนทั้งในภาพรวมและรายดา้นอ่ืน ๆ 
ไม่แตกต่างกนั กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั เห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการ ทั้งใน
ภาพรวม และดา้นความเช่ือถือไดแ้ละไวว้างใจ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
ส่วนดา้นอ่ืน ๆ ไม่แตกต่างกนั   
 เพชรรัตน์ พนัธ์สอาด และ จกัร ติงศภทิัย ์( 2557) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการ
ของธนาคารธนชาต จากดั (มหาชน)การส ารวจความคิดเห็นผูใ้ชบ้ริการธนาคารธนชาติ จากดั 
(มหาชน)ตวัอยา่ง สุ่มโดยการแบ่งชั้นภูมิ สาขาละ 20 ราย ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการประเมินวา่
มิติลกัษณะทางกายภาพ ความไวว้างใจความรับผิดชอบ ความมัน่ใจในการใหบ้ริการ และมิติ
ความเห็นอกเห็นใจมีความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด ต่อคุณภาพในการใหบ้ริการของ ธนาคารธน
ชาต จ ากดั (มหาชน) ส่วนมิติขอ้มูลข่าวสารผูใ้ชบ้ริการให้คะแนนประเมินวา่มีความส าคญัอยูใ่น
ระดบัมาก โดยมิติลกัษณะทางกายภาพครอบคลุมถึงการแต่งกายท่ีสะอาดและเรียบร้อยของ
พนกังานตอ้นรับลูกคา้ ความสะอาดและปลอดภยัของอาคารสถานท่ีของสาขาธนาคาร มิติความ
ไวว้างใจครอบคลุมถึงความน่าเช่ือถือ การใหบ้ริการท่ีถูกตอ้งและรวดเร็ว และความเอาใจใส่ความ
ตอ้งการของลูกคา้ มิติความรับผดิชอบ ครอบคลุมถึง ความพร้อมและความเตม็ใจบริการ
ความสามารถในการบริหารเวลาปฏิบติังาน และการประสานงานของบุคลากรและสามารถติดต่อ
ไดต้ลอดเวลา มิติความมัน่ใจในการใหบ้ริการครอบคลุมถึงทกัษะ ความรู้ มารยาท ความซ่ือสัตย ์
การรักษาความลบั และความสามารถในการอธิบาย มิติความเห็นอกเห็นใจหมายถึงการส่ือสาร 
ความเป็นมิตร ความเขา้ใจและเอาธุระดว้ยความจริงใจในการแกไ้ขปัญหา รวมถึงรับรู้ถึงความ
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ตอ้งการของลูกคา้แต่ละราย มิติขอ้มูลข่าวสารครอบคลุมถึงประโยชน์จากขอ้มูลท่ีพนกังานใหแ้ก่
ลูกคา้ ขอ้มูลท่ีเป็นปัจจุบนั มีความถูกตอ้งและเพียงพอต่อการตดัสินใจของลูกคา้ผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบวา่ปัจจยัพื้นฐานของผูใ้ชบ้ริการในดา้นอาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดมี้
ความสัมพนัธ์กบัการประเมินระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของ ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) โดย
ท่ี อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดท่ี้ต่างกนัมีผลต่อการใหค้ะแนนประเมินระดบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ท่ีแตกต่างกนัดว้ย 
 ชลธิชา ศรีบ ารุง (2557) ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ สาขา
ดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษา พบวา่ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของธนาคารกรุงเทพสาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี ในภาพรวม อยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็นราย
ดา้น พบวา่ ดา้นความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมา คือ ดา้นการ
ท าใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่ ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือของ
ธนาคาร และดา้นลกัษณะทางกายภาพ ตามล าดบั ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของ
ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี พบวา่ 
ผูรั้บบริการจากธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อท่ีมีอาชีพ และความถ่ีในการใชบ้ริการต่างกนั มี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วน
ผูรั้บบริการธนาคารกรุงเทพสาขาดอนหวัฬ่อท่ีมีระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน วนัท่ีมาติดต่อ
ขอรับบริการ และช่วงเวลามาติดต่อรับบริการต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการไม่
แตกต่างกนั 
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บทที ่3 
วธีิด าเนินการวจิยั 

 
 การศึกษา คุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ในจงัหวดัสระแกว้ เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ ศึกษา ระดบั
ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการของพนกังานธนาคาร ธ.ก.ส. ในจงัหวดัสระแกว้ และ
ระดบัความภกัดีของลูกคา้ เพื่อน าผลการศึกษาไปปรับปรุงพฒันา และการก าหนดแนวทางการ
พฒันาคุณภาพการบริการท่ีดียิง่ข้ึนใหแ้ก่ พนกังาน ธ.ก.ส. ในจงัหวดัสระแกว้ โดยมีวธีิด าเนินการ
วจิยัดงัน้ี 
 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 3.  การสร้างและตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
 4.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 5.  การวเิคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใช ้
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากร ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารทั้งชาย
และหญิง ทั้งลูกคา้เก่าและลูกคา้ปัจจุบนัอายตุั้งแต่ 20 ปีข้ึนไปทั้ง 8 สาขาในจงัหวดัสระแกว้ 
ประกอบดว้ย สาขาสระแกว้ สาขาวฒันานคร สาขาอรัญประเทศ สาขาตาพระยา สาขาเขาฉกรรจ ์
สาขาวงัน ้าเยน็ สาขาคลองหาด และสาขาวงัสมบูรณ์  เฉล่ีย 3 เดือนจ านวนผูม้าใชบ้ริการ 115,680    
คน  (สถิติเดือนกรกฎาคม 2558-กนัยายน 2558 จากการเก็บขอ้มูลการใชบ้ริการจากฐานขอ้มูล
ธนาคาร) 
 กลุ่มตัวอย่าง ใชก้ารค านวณกลุ่มตวัอยา่งจากสูตรของทาโร่ ยามาเน่ ( Taro Yamane)        
 แทนค่า     n    =      N     

                                            1+ N (e)2 

                                    =        115,680 

                                           1+115,680(0.05)2 

                                       =        398 
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 โดย n = ขนาดตวัอยา่งท่ีค านวณได ้
 N = จ านวนประชากรท่ีทราบค่า  (ในท่ีน้ี  = 115,680) 
 e = ค่าความคลาดเคล่ือนท่ีจะยอมรับได ้ก าหนดระดบัความคลาดเคล่ือนเท่ากบั 5% จะ
 ใชค้่า 0.05 ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% 

ผูว้จิยัจึงเก็บตวัอยา่งเพิ่มข้ึนอีก 2 คน รวมการศึกษากลุ่มตวัอยา่งในคร้ังน้ี จ  านวน 400 คน ท าการ
เก็บกลุ่มตวัอยา่งทั้ง 8 สาขา โดยวธีิเฉพาะเจาะจงตั้งแต่วนัท่ี 15 ธนัวาคม พ.ศ. 2558 จนครบจ านวน 
วธีิเก็บกลุ่มตวัอยา่งรายสาขาตามจ านวนผูม้าใชบ้ริการ ( เฉล่ีย 3 เดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2558-
กนัยายน พ.ศ. 2558) 
ตารางแสดงจ านวนผูม้าใชบ้ริการธนาคารจ าแนกตามสาขา 
 

 

สาขา 

จ านวนลูกค้าที่
ใช้บริการเฉลีย่ 3 

เดือน(คน) 

เปอร์เซ็นต์ 

(%) 

จ านวนกลุ่ม 
ตัวอย่าง 

ทีค่ านวณได้ 

จ านวนกลุ่ม
ตัวอย่าง 

ทีเ่กบ็ข้อมูล 
สระแกว้ 15,780 13.64 400 55 

วฒันานคร 15,383 13.31 400 53 
อรัญประเทศ 13,937 12.04 400 48 
ตาพระยา 14,620 12.63 400 50 
เขาฉกรรจ ์ 15,963 13.80 400 55 
วงัน ้าเยน็ 15,395 13.31 400 53 
คลองหาด 14,322 12.38 400 50 
วงัสมบูรณ์ 10,280 8.89 400 36 
รวม 115,680 100  400 

 

เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม เก่ียวกบัความคิดเห็นของ
ลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการและพฤติกรรมการบริการของพนกังาน ธ.ก.ส. จงัหวดัสระแกว้ ซ่ึง
ประกอบดว้ย 3 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนที่ 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นแบบสอบถามท่ีใหผู้ต้อบ
แบบสอบถามสามารถเลือกตอบไดต้ามรายการ (Check list) ซ่ึงสามารถเลือกตอบไดเ้พียงค าตอบ
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เดียว ใชส้ าหรับรวบรวมขอ้มูลลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
การศึกษา อาชีพ ระดบัรายไดต่้อเดือน  
 ส่วนที ่2 คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังาน  ธ.ก.ส. จงัหวดัสระแกว้แบบสอบถามท่ีให้
แสดงความคิดเห็นต่อความพึงพอใจในการใหบ้ริการ จ านวน 10 ดา้น ไดแ้ก่ ความไวว้างใจได ้การ
ตอบสนองความตอ้งการ ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ การเขา้ถึงการบริการ ความมีอธัยาศยั การ
ติดต่อส่ือสาร ความน่าเช่ือถือ ความปลอดภยั การเขา้ใจและการรู้จกัลูกคา้ และความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ เป็นแบบสอบถามท่ีใหแ้สดงความคิดเห็นตามระดบัความคิดเห็น 5 ระดบั เกณฑ์
การใหค้ะแนนตามมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั (Rating scale) ตามมาตรวดัแบบลิเคิร์ท  
(Likert’scale )โดยมีหลกัเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี 
 ระดบัคะแนน   5   หมายถึง   มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการมากท่ีสุด 
 ระดบัคะแนน   4    หมายถึง  มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการมาก 
 ระดบัคะแนน   3    หมายถึง  มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการปานกลาง 
 ระดบัคะแนน   2    หมายถึง  มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการนอ้ย 
 ระดบัคะแนน   1    หมายถึง  มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการนอ้ยท่ีสุด 
 ส่วนที ่3  เป็นค าถามปลายเปิดเพื่อใหผู้ต้อบแบบสอบถามไดข้อ้เสนอแนะปัญหา และ
อุปสรรคในการรับบริการ 

การสร้างและตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมอื 

 การสร้างแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูล  มีขั้นตอนดงัน้ี 
 1.  ศึกษาคน้ควา้ แนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ในเร่ืองคุณภาพการบริการ 
จากนั้นน ามาก าหนดกรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการวิจยั เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
โดยก าหนดรายละเอียดในแบบสอบถาม ตามความมุ่งหมายท่ีใชใ้นการศึกษาคน้ควา้  
 2.  ด าเนินการสร้างแบบสอบถามเก่ียวกบั ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพ การ
ใหบ้ริการของพนกังานการเงิน ธ.ก.ส. จงัหวดัสระแกว้ และตรวจสอบเน้ือหาของแบบสอบถามวา่
ครอบคลุมวตัถุประสงคห์รือไม่ จากนั้นน าไปขอค าแนะน าจากอาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อตรวจสอบ
ความถูกตอ้ง แลว้น ามาปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา 
 3.  น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไ้ขแลว้ใหผู้ท้รงคุณวุฒิท่ีมีความเช่ียวชาญตรวจสอบ ความ
เท่ียงตรงของเน้ือหา (Content validity) และความถูกตอ้งของภาษาท่ีใช ้และส่งวเิคราะห์คุณภาพของ
เคร่ืองมือโดยหาค่า IOC (Item-objective congruence index) ดชันีความสอดคลอ้งท่ี 0.5 ข้ึนไปจากนั้นปรับปรุง
แกไ้ขตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ 3 ทา่น  
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 4.  น าแบบสอบถามท่ีไดไ้ปทดลองใช ้(Tryout) กบัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารท่ี ธ.ก.ส. สาขา
สอยดาว จ.จนัทบุรี ซ่ึงไม่ใช่ลูกคา้กลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 30 คน เพื่อหาคุณภาพของเคร่ืองมือโดยการหาค่า
ความเท่ียงหรือความเช่ือถือไดข้องแบบสอบถาม (Reliability) โดยวธีิการหาคา่สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ดว้ย
วธีิการของครอนบาค  (Cronbach’s Alpha Coefficient)  โดยมีเกณฑต์ดัสินวา่ถา้คา่สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์มีค่า
ใกลเ้คียง 1.00  (ประมาณ  0.70  ข้ึนไป) จึงจะถือวา่มีความเช่ือถือไดส้ามารถน าไปใชเ้ก็บขอ้มูลจริง 

 

 วธิกีารเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดด้ าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลตามขั้นตอน ดงัน้ี 
 1.  น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนเสนอผูอ้  านวยการธนาคาร ธ.ก.ส.จงัหวดัสระแกว้ เพือ่ขอ
อนุญาตในการด าเนินการแจกแบบสอบถามแก่ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารในสาขาทั้ง 8 สาขาใน
จงัหวดัสระแกว้ 
 2.  แจกแบบสอบถามใหก้บัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารในสาขาทั้ง 8 สาขา ในจงัหวดั
สระแกว้ ภายใน 30 วนัในช่วงเวลา 09.00-15.00 น. โดยน าแบบสอบถามไปใหโ้ดยตรงดว้ยตนเอง 
พร้อมทั้งช้ีแจงรายละเอียดและวตัถุประสงคข์องแบบสอบถาม โดยใหโ้อกาสผูต้อบแบบสอบถาม
ไดก้รอกแบบสอบถามอยา่งอิสระ และรอรับแบบสอบถามคืนจากลูกคา้ 
 3.  เก็บรวบรวมแบบสอบถามจากการเก็บรวบรวมขอ้มูล จากการแจกแบบสอบถาม
จ านวน 400 ชุด โดยไดต้รวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามจนครบ จ านวน 400 ชุด คิดเป็น
ร้อยละ 100 
 4.  จดัหมวดหมู่ของขอ้มูลในแบบสอบถาม น าแบบสอบถามมาท าการวเิคราะห์ และ

ประมวลผลขอ้มูล โดยโปรแกรมส าเร็จรูปเพื่อน าขอ้มูลไปวเิคราะห์ 

การวเิคราะห์ข้อมูลและสถิติทีใ่ช้ 
 ผูว้จิยัด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัต่อไปน้ี 
 1.  การตรวจสอบขอ้มูล ผูว้จิยัน าแบบสอบถามท่ีรวบรวมไดม้าตรวจสอบความถูกตอ้ง 
และความสมบูรณ์ของขอ้มูล 
 2.  การลงรหสัขอ้มูล ผูว้ิจยัน าแบบสอบถามท่ีตรวจสอบขอ้มูลแลว้มาก าหนดใส่รหสั 
 3.  การวเิคราะห์ ผูว้จิยัท  าการวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ โดยหาค่า
สัมประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ดว้ยวธีิการของครอนบาค  (Cronbach’s alpha coefficient)  ของขอ้มูล  Try out 
จ  านวน 30 ชุดของค าถามแต่ละตวัแปรไดค้่าดงัน้ี  
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 ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ   
 1.  ความไวว้างใจได ้               Cronbach’s alpha  เท่ากบั   0.735 
 2.  การตอบสนองความตอ้งการ                 Cronbach’s alpha  เท่ากบั   0.802 
 3.  ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ               Cronbach’s alpha  เท่ากบั   0.746 
 4.  การเขา้ถึงการบริการ                               Cronbach’s alpha  เท่ากบั   0.707 
 5.  ความมีอธัยาศยั                                         Cronbach’s alpha  เท่ากบั   0.727 
 6.  การติดต่อส่ือสาร                                     Cronbach’s alpha  เท่ากบั   0.746 
 7.  ความน่าเช่ือถือ                                         Cronbach’s alpha  เท่ากบั   0.726 
 8.  ความปลอดภยั                                         Cronbach’s alpha  เท่ากบั   0.746 
 9.  การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้                        Cronbach’s alpha  เท่ากบั   0.732 
 10.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ    Cronbach’s alpha  เท่ากบั   0.731 
 ความภกัดีของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ 
 1.  การใชบ้ริการซ ้ าเป็นปกติ                         Cronbach’s alpha  เท่ากบั   0.735 
 2.  การซ้ือผลิตภณัฑแ์ละบริการเพิ่ม           Cronbach’s alpha  เท่ากบั   0.760 
 3.  การบอกต่อกบัผูอ่ื้น                               Cronbach’s alpha  เท่ากบั   0.731 
 4.  ความเช่ือมัน่และมัน่คงต่อการถูกจูงใจ  Cronbach’s alpha  เท่ากบั   0.734 
 4.  การวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังาน
ธนาคาร ธ.ก.ส. จงัหวดัสระแกว้ โดยก าหนดเกณฑก์ารใชน้ ้าหนกั แปลความหมายค่าเฉล่ียใชเ้กณฑ ์ 
ดงัน้ี 
 ค่าเฉล่ีย ระดบัความพึงพอใจ 
 ค่าเฉล่ีย  4.21 - 5.00  หมายถึง มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการมากท่ีสุด 
 ค่าเฉล่ีย  3.41 - 4.20  หมายถึง มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการมาก 
 ค่าเฉล่ีย  2.61 - 3.40  หมายถึง มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการปานกลาง 
 ค่าเฉล่ีย  1.81 - 2.60  หมายถึง มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการนอ้ย 
 ค่าเฉล่ีย  1.00 - 1.80  หมายถึง มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการนอ้ยท่ีสุด 
 5.  การวเิคราะห์ระดบัความคิดเห็นความภกัดีของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
พนกังานธนาคาร ธ.ก.ส. จงัหวดัสระแกว้ โดยก าหนดเกณฑก์ารใชน้ ้าหนกั แปลความหมายค่าเฉล่ีย
ใชเ้กณฑ ์ ดงัน้ี 
 ค่าเฉล่ีย ระดบัความภกัดี 
 ค่าเฉล่ีย  4.21 - 5.00  หมายถึง มีความภกัดีกบัธนาคารในระดบัมากท่ีสุด 
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 ค่าเฉล่ีย  3.41 - 4.20  หมายถึง มีความภกัดีกบัธนาคารในระดบัมาก 
 ค่าเฉล่ีย  2.61 - 3.40  หมายถึง มีความภกัดีกบัธนาคารในระดบัปานกลาง 
 ค่าเฉล่ีย  1.81 - 2.60  หมายถึง มีความภกัดีกบัธนาคารในระดบันอ้ย 
 ค่าเฉล่ีย  1.00 - 1.80  หมายถึง มีความภกัดีกบัธนาคารในระดบันอ้ยท่ีสุด 
 

สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 ในการวเิคราะห์ขอ้มูล จะเลือกใชส้ถิติโดยพิจารณาถึงวตัถุประสงคแ์ละ ความเหมาะสม
ของขอ้มูล สถิติท่ีจะน ามาวเิคราะห์ขอ้มูลดงัต่อไปน้ี 
 ส่วนท่ี 1 วเิคราะห์ขอ้มูลลกัษณะปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม โดยใชว้ธีิ
ประมวลผลทางสถิติเชิงพรรณา (Descriptive statistics) โดยน าขอ้มูลท่ีรวบรวมไดม้าวิเคราะห์หาค่า
ทางสถิติ ซ่ึงประกอบดว้ยการแจกแจงความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) น าเสนอโดย
รูปแบบตารางประกอบค าบรรยาย 
 ส่วนท่ี 2 การวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร ธ.ก.ส.
จงัหวดัสระแกว้ใชว้ธีิประมวลผลทางสถิติเชิงพรรณนา โดยน าขอ้มูลท่ีรวบรวมไดม้าวิเคราะห์หาค่า
ทางสถิติ ซ่ึงประกอบดว้ย ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
โดยการน าเสนอขอ้มูลในรูปแบบตารางควบคู่กบัการบรรยายและสรุปผลการศึกษา  
 ส่วนท่ี 3 คุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ธนาคาร ธ.ก.ส. จงัหวดั
สระแกว้ ในการทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ ดงัน้ี 
 1.  สถิติ Independent sample t-test ใชใ้นการวเิคราะห์เปรียบเทียบตวัแปรอิสระท่ีมีสอง
กลุ่มกบัค่าเฉล่ียความถกัดีของลูกคา้ธนาคาร ธ.ก.ส. จงัหวดัสระแกว้ 
 2.  สถิติ F-test (One-way anowa) ใชใ้นการวเิคราะห์เปรียบเทียบตวัแปรอิสระท่ีมี
มากกวา่สองกลุ่มข้ึนไปกบัค่าเฉล่ียความภกัดีของลูกคา้ธนาคาร ธ.ก.ส. จงัหวดัสระแกว้ เม่ือพบวา่มี
ความแตกต่างกนั ผูว้จิยัท  าการทดสอบหาความแตกต่างเป็นรายคู่โดยใชว้ธีิของ LSD (Least 
significant difference) เพื่อหาวา่ค่าเฉล่ียคู่ใดมีความแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 
 3.  สถิติ Multiple regression เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ ศึกษาตวัแปรตน้คือปัจจยัคุณภาพ
การบริการอยา่งนอ้ย 1 ดา้นท่ีมีผลต่อตวัแปรตามคือความภกัดีของลูกคา้ธนาคาร ธ.ก.ส. จงัหวดั
สระแกว้  
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บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 การวเิคราะห์ขอ้มูลส าหรับงานวจิยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานการเงินท่ี
ส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรจงัหวดัสระแกว้ ผูว้จิยั
ไดน้ าขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 ชุดท่ีผา่นการตรวจสอบมาวเิคราะห์ผลดว้ยวิธีการทางสถิติ
โดยพิจารณาถึงวตัถุประสงคแ์ละความเหมาะสมของขอ้มูล โดยน าเสนอทั้งหมด 4 ส่วน ดงัต่อไปน้ี  
 ส่วนท่ี 1  ผลการวเิคราะห์ลกัษณะประชากรศาสตร์ 
 ส่วนท่ี 2  ผลการวเิคราะห์เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของลูกคา้ 
 ส่วนท่ี 3  ผลการวเิคราะห์เก่ียวกบัความภกัดีของลูกคา้ 
 ส่วนท่ี 4  ผลการวเิคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 

ส่วนที ่1  ลกัษณะประชากรศาสตร์ 

ตารางท่ี 4-1  การแจกแจงความถ่ีและค่าร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามเพศ 
 

              เพศ                                           จ านวน (คน)                                                ร้อยละ 

             ชาย                                                   177                                                       44.20 
            หญิง                                                  223                                                       55.80 
            รวม                                                   400                                                       100.00 

   
 จากตารางท่ี 4-1 กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามจ านวนทั้งหมด 400 คน เป็นเพศหญิง
มากกวา่เพศชาย เพศหญิง จ านวน 223 คน คิดเป็น ร้อยละ 55.80 และเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 44.20 
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ตารางท่ี 4-2  การแจกแจงความถ่ีและค่าร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามอายุ 
 

          อายุ                                            จ านวน (คน)                             ร้อยละ 

20 ปี-30 ปี                                                     58    14.50 
30 ปีข้ึนไป-40 ปี                                          144    36.00 
40 ปีข้ึนไป-50 ปี                                          130    32.50 
50 ปีข้ึนไป                                                    68    17.00 
      รวม                                                        400       100.00 
  
 จากตารางท่ี 4-2 กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามจ านวนทั้งหมด 400 คน พบวา่เป็นผูท่ี้
มีอาย ุ 30 ปีข้ึนไป-40 ปีมากท่ีสุด จ านวน 144 คน คิดเป็นร้อยละ 36.00 รองลงมาเป็นผูท่ี้มีอาย ุ40 ปี
ข้ึนไป-50 ปี จ  านวน 130 คน คิดเป็นร้อยละ 32.50 รองลงมาเป็นผูท่ี้มีอาย ุ50 ปีข้ึนไปจ านวน 68 คน
คิดเป็นร้อยละ 17.00 ส่วนช่วงอาย ุ20 ปี-30 ปี มีจ  านวนนอ้ยท่ีสุด จ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 
14.50  
 
ตารางท่ี 4-3  การแจกแจงความถ่ีและค่าร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา   จ านวน (คน)   ร้อยละ 

ประถมศึกษา   112    28.00 
มธัยมศึกษา / ปวช   203    50.80 
ปริญญาตรี   69    17.20 
สูงกวา่ปริญญาตรี                   16    4.00 
     รวม    400    100.00 
  
 จากตารางท่ี 4-3 กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามจ านวนทั้งหมด 400 คน พบวา่เป็นผูท่ี้
มีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษา /ปวช. มากท่ีสุด จ านวน 203 คนคิดเป็นร้อยละ 50.80 รองลงมาไดแ้ก่
ระดบัประถมศึกษา จ านวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 28.00 และระดบัปริญญาตรี จ านวน 69 คน คิด
เป็นร้อยละ 17.20 ตามล าดบั และนอ้ยท่ีสุดเป็นระดบัสูงกวา่ปริญญาตรีจ านวน 16 คน คิดเป็นร้อย
ละ 4.00  
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ตารางท่ี 4-4  การแจกแจงความถ่ีและค่าร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามอาชีพ 
 

  อาชีพ               จ านวน (คน)  ร้อยละ 

รับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ   59  14.80 
ธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย    71  17.80 
รับจา้งทัว่ไป    85  21.20 
เกษตรกรรม    132  33.00 
พนกังานเอกชน    36  9.00 
นกัเรียน/ นกัศึกษา    17  4.20 
     รวม     400  100.00 
  
 จากตารางท่ี 4-4  กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามจ านวนทั้งหมด 400 คน พบวา่เป็นผูท่ี้
มีอาชีพเกษตรกรรมมากท่ีสุด จ านวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 33.00 รองลงมา ไดแ้ก่ อาชีพรับจา้ง
ทัว่ไป จ านวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 21.20 อาชีพ ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย จ านวน 71 คน คิดเป็นร้อย
ละ 17.80  อาชีพรับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 14.80  อาชีพพนกังาน
เอกชน จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 9.00 ตามล าดบั และอาชีพท่ีนอ้ยท่ีสุดคือนกัเรียนนกัศึกษา 
จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 4.20 
 
ตารางท่ี 4-5  การแจกแจงความถ่ีและค่าร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามระดบัรายไดต่้อเดือน 
 

ระดับรายได้ต่อเดือน         จ านวน (คน)                                  ร้อยละ 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท    57     4.30 
10,000-30,000 บาท    269   67.30 
30,001-50,000 บาท    59   14.70 
มากกวา่ 50,000 บาท    15    3.70 

           รวม    400   100.00 
  
 จากตารางท่ี 4-5 กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามจ านวนทั้งหมด 400 คน พบวา่เป็นผูท่ี้
มีรายได ้10,000-30,000 บาทมากท่ีสุด จ านวน 269 คน คิดเป็นร้อยละ 67.30 รองลงมาไดแ้ก่ระดบั 
30,001-50,000 บาท มีจ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 14.70 ระดบั ต ่ากวา่ 10,000 บาท จ านวน 57 คน 
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คิดเป็นร้อยละ 14.30 ตามล าดบั และนอ้ยท่ีสุดคือระดบั มากกวา่ 50,000 บาท มีจ านวน 15 คน คิด
เป็นร้อยละ  3.70 
 
ส่วนที ่2 ผลการวเิคราะห์เกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของลูกค้า 

 เป็นการศึกษาขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการและระดบั
ความภกัดีของลูกคา้ธนาคาร ธ.ก.ส. จงัหวดัสระแกว้โดยการใชค้่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน เกณฑก์ารจดัล าดบัค่าเฉล่ียไดก้ าหนดไวด้งัหนา้ 52 และ หนา้ 53 (บทท่ี 3) 
 
ตารางท่ี 4-6  ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพ        
     บริการดา้นความไวว้างใจได ้
 
ปัจจยัคุณภาพ                             ระดบัความ    
การบริการ                                  น้อยทีสุ่ด    น้อย      ปานกลาง      มาก      มากทีสุ่ด      𝒙̅        SD         พงึพอใจ          

1.  พนกังานท ารายการใหก้บั               0            0.80        26.00          49.80      23.50        3.96     0.72          มาก 
ลูกคา้ดว้ยความถูกตอ้งแม่นย  า      
2.  พนกังานมีความสามารถ                0            4.50        50.80          35.50       9.30         3.49      0.73          มาก 
ในการใหบ้ริการลูกคา้                         
3.  เอกสารต่าง ๆ มีความชดัเจน         0            10.00       33.30         42.50       14.30       3.61       0.85         มาก 
ถูกตอ้ง เขา้ใจง่าย 

         รวม                                                                                                                           3.68       0.85         มาก 

  
 จากตารางท่ี 4-6  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ ดา้น
ความไวว้างใจอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.68) โดยจ าแนกออกเป็นปัจจยัต่าง ๆ ดงัน้ี 
 ดา้นพนกังานท ารายการใหก้บัลูกคา้ดว้ยความถูกตอ้งแม่นย  า ผูต้อบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.96) โดยเป็นระดบัมาก มากท่ีสุดคิดเป็นร้อยละ 49.80   
รองลงมาคือระดบัมากท่ีสุด ระดบัปานกลาง และระดบันอ้ย คิดเป็นร้อยละ 23.50 26.00 และ 0.80 
ตามล าดบั 
 ดา้นพนกังานมีความสามารถในการใหบ้ริการลูกคา้ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
อยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.49) โดยเป็นระดบัปานกลาง มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 50.80 รองลงมา
คือระดบัมาก ระดบัมากท่ีสุด และระดบันอ้ย คิดเป็นร้อยละ 35.50  9.30 และ 4.50 ตามล าดบั 
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 ดา้นเอกสารต่างมีความชดัเจน ถูกตอ้ง เขา้ใจง่าย  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอยู่
ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.61) โดยเป็นระดบัมาก มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 42.50 รองลงมาคือระดบั
ปานกลาง ระดบัมากท่ีสุด และระดบันอ้ย คิดเป็นร้อยละ 33.30 14.30 และ 10.00 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-7  ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพการ      
     บริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
 
    ปัจจัยคุณภาพ        ระดบัความ                       
     การบริการ             น้อยทีสุ่ด    น้อย      ปานกลาง      มาก     มากทีสุ่ด      𝒙̅        SD        พงึพอใจ        

1.  พนกังานมีจ านวนเพียงพอ           0           8.00         38.30         33.30       20.50      3.66      0.89          มาก 
ต่อการใหบ้ริการ 
2.  พนกังานใหบ้ริการ 
ดว้ยความรวดเร็ว                            0              0            42.80          43.80       13.50       3.70     0.69           มาก 
3.  พนกังานมีความกระตือ- 
รือร้นในการใหบ้ริการ                   0             8.00          16.00         51.80       24.30       3.92     0.85          มาก 
4.  พนกังานแกปั้ญหาหรือ 
ตอบสนองความตอ้งการได ้          0            24.30         26.50         31.50       17.80       3.43     1.04          มาก 
เป็นอยา่งดี 
5.  พนกังานใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 
อยา่งเตม็ท่ีเตม็ ความสามารถ         0               0             48.80         27.50        23.80      3.75     0.81         มาก 

             รวม                                                                                                                     3.69     0.62         มาก 

 
 จากตารางท่ี 4-7  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้น
การตอบสนองความตอ้งการอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.69) โดยจ าแนกออกเป็นปัจจยัต่าง ๆ ดงัน้ี 
 พนกังานมีจ านวนเพียงพอต่อการใหบ้ริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอยูใ่น
ระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.66) โดยเป็นระดบัปานกลาง มากท่ีสุดคิดเป็นร้อยละ 38.30 รองลงมาคือระดบั
มาก ระดบัมากท่ีสุด และระดบันอ้ย  คิดเป็นร้อยละ 33.30, 20.50  และ 8.00 ตามล าดบั 
 พนกังานใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบั

มาก (ค่าเฉล่ีย 3.70) โดยเป็นระดบัมาก มากท่ีสุดคิดเป็นร้อยละ 43.80 รองลงมาคือ ระดบัปานกลาง

และ ระดบัมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 42.80 และ 13.50 ตามล าดบั 
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 พนกังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอยู่
ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.92) โดยเป็นระดบัมาก มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 51.80 รองลงมาคือระดบั
มากท่ีสุด  ระดบัปานกลาง  และระดบันอ้ย คิดเป็นร้อยละ 24.30, 16.00  และ 8.00 ตามล าดบั 
 พนกังานแกปั้ญหาหรือตอบสนองความตอ้งการไดเ้ป็นอยา่งดี ผูต้อบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.43) โดยเป็นระดบัมาก มากท่ีสุดคิดเป็นร้อยละ 31.50 
รองลงมาคือระดบัปานกลาง  ระดบันอ้ย และระดบัมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 26.50 ,24.30  และ 
17.80 ตามล าดบั 
 พนกังานใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งเตม็ท่ีเตม็ความสามารถ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.75) โดยเป็นระดบัปานกลางมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 48.80 
รองลงมาคือ ระดบัมากและระดบัมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 27.50 และ 23.80 ตามล าดบั 
   
ตารางท่ี 4-8  ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพ        
     การบริการดา้นความสามารถของผูใ้หบ้ริการ 
 
ปัจจยัคุณภาพ        ระดบัความ                       
การบริการ                              น้อยทีสุ่ด    น้อย      ปานกลาง      มาก     มากทีสุ่ด       𝒙̅        SD         พงึพอใจ          

1.  พนกังานมีความรู้ความ           0               0              14.80          62.50      22.80        4.08      0.61        มาก 
สามารถในการใหบ้ริการ                  
2.  พนกังานมีความช านาญ          0            0.60            36.80          44.30      13.00        3.64      0.78        มาก 
และทกัษะในการบริการ 
3.  ความสามารถของพนกังาน 
ในการใหข้อ้มูลและตอบขอ้        0             1.50           36.50          43.50      18.50        3.79      0.75        มาก 
ซกัถามลูกคา้ 
          รวม                                                                                                                             3.84      0.47       มาก 

 
   จากตารางท่ี 4-8  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้น
ความสามารถของผูใ้หบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.84) โดยจ าแนกออกเป็นปัจจยัต่าง ๆ ดงัน้ี 
 พนกังานมีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอยู่
ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.08) โดยเป็นระดบัมาก มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 62.50 รองลงมาคือระดบั
มากท่ีสุดและระดบัปานกลาง คิดเป็นร้อยละ 22.80 และ 14.80  ตามล าดบั 
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 พนกังานมีความช านาญและทกัษะในการบริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอยู่
ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.64) โดยเป็นระดบัมาก มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 44.30 รองลงมาคือระดบั
ปานกลาง ระดบัมากท่ีสุด และระดบันอ้ย คิดเป็นร้อยละ  36.80, 13.00 และ 0.60 ตามล าดบั 
  ความสามารถของพนกังานในการใหข้อ้มูลและตอบขอ้ซกัถามลูกคา้ ผูต้อบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.79) โดยเป็นระดบัมาก มากท่ีสุด คิดเป็น
ร้อยละ 43.50 รองลงมาคือระดบัปานกลาง  ระดบัมากท่ีสุดและระดบันอ้ย คิดเป็นร้อยละ 36.50  
18.50 และ 1.50 ตามล าดบั 
  
ตารางท่ี 4-9  ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพ   
     การบริการดา้นการเขา้ถึงการบริการ 
 
ปัจจยัคุณภาพ        ระดบัความ                       
การบริการ                                 น้อยทีสุ่ด     น้อย      ปานกลาง      มาก     มากทีสุ่ด      𝒙̅         SD      พงึพอใจ          

1.  ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการเขา้ใจ                    
หรือรับบริการไดส้ะดวก 
บริการต่าง ๆ ของธนาคาร                  0            0           20.00         60.80       19.30         3.99      0.63          มาก 
มีความเขา้ใจง่าย  
2.  พนกังานบริการลูกคา้อยา่ง 
รวดเร็วไม่รอคอยนาน                        0          4.50        19.30        64.80       11.50         3.83      0.68           มาก 
3.  ช่องทางการติดต่อส่ือสาร 

กบัธนาคารมีหลากหลายช่องทาง      0           0          11.50        62.00       26.50         4.15      0.60           มาก 

             รวม                                                                                                                     3.99      0.48           มาก 

  
 จากตารางท่ี 4-9  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้น
การเขา้ถึงการบริการอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.99) โดยจ าแนกออกเป็นปัจจยัต่าง ๆ ดงัน้ี 
 ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการเขา้ใจหรือรับบริการไดส้ะดวก บริการต่าง ๆ ของธนาคารมีความเขา้ใจ
ง่าย  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.99) โดยเป็นระดบัมาก 
มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 60.80 รองลงมาคือระดบัปานกลางและระดบัมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ  
20.00 และ 19.30 ตามล าดบั 
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 พนกังานบริการลูกคา้อยา่งรวดเร็วไม่รอคอยนาน  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
อยูใ่นระดบัมาก  (ค่าเฉล่ีย  3.83) โดยเป็นระดบัมาก มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 64.80 รองลงมาคือ
ระดบัปานกลาง ระดบัมากท่ีสุด และระดบันอ้ย คิดเป็นร้อยละ 19.30, 11.50 และ 4.50 ตามล าดบั 
 ช่องทางการติดต่อส่ือสารกบัธนาคารมีหลากหลายช่องทางผูต้อบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.15) โดยเป็นระดบัมาก มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 62.00  
รองลงมาคือระดบัมากท่ีสุดและระดบัปานกลาง  คิดเป็นร้อยละ 26.50  และ 11.50 ตามล าดบั 
  
ตารางท่ี 4-10  ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพ        
       การบริการดา้นความมีอธัยาศยั 
 
ปัจจยัคุณภาพ       ระดบัความ                       
การบริการ                               น้อยทีสุ่ด    น้อย      ปานกลาง      มาก     มากทีสุ่ด      𝒙̅        SD         พงึพอใจ          
1.พนกังานมีความสุภาพ                 0            3.50          26.80        45.80      24.00         3.90    0.80          มาก 
อ่อนโยนและมีอธัยาศยัดี  
2.พนกังานพดูจาสุภาพ     
และใชภ้าษาท่ีเหมาะสม                 0             5.00          25.50        61.00       8.50          3.73    0.68          มาก 
3.พนกังานมีการกล่าวค า 
ทกัทายอยูเ่สมอ                              0                0            24.50        39.50       36.00        4.11    0.77          มาก 

          รวม                                        3.91    0.54          มาก 

   
 จากตารางท่ี 4-10  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้น
ความมีอธัยาศยัอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.91) โดยจ าแนกออกเป็นปัจจยัต่าง ๆ ดงัน้ี 
 พนกังานมีความสุภาพอ่อนโยนและมีอธัยาศยัดี ผูต้อบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจอยู่
ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.90) โดยเป็นระดบัมาก มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 45.80 รองลงมาคือระดบั
ปานกลาง ระดบัมากท่ีสุด และระดบันอ้ย  คิดเป็นร้อยละ 26.80,  24.00 และ 3.50 ตามล าดบั 
 พนกังานพดูจาสุภาพและใชภ้าษาท่ีเหมาะสม  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอยูใ่น

ระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.73) โดยเป็นระดบัมาก มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 61.00 รองลงมาคือระดบัปาน

กลาง ระดบัมากท่ีสุด และระดบันอ้ย  คิดเป็นร้อยละ 25.50, 8.50 และ 5.00 ตามล าดบั  
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 พนกังานมีการกล่าวค าทกัทายอยูเ่สมอ  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบั
มาก (ค่าเฉล่ีย 4.11) โดยเป็นระดบัมาก มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 39.50 รองลงมาคือระดบัมากท่ีสุด
และระดบัปานกลาง คิดเป็นร้อยละ 36.00 และ 24.50 ตามล าดบั  
  
ตารางท่ี 4-11  ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพ   
       การบริการดา้นการติดต่อส่ือสาร    
 
ปัจจยัคุณภาพ        ระดบัความ                       
การบริการ                                   น้อยทีสุ่ด    น้อย      ปานกลาง      มาก     มากทีสุ่ด       𝒙̅       SD      พงึพอใจ          

1.  มีพนกังานใหค้ าแนะน า 

เก่ียวกบับริการของธนาคาร              0            4.30         16.50         65.80      13.50         3.88     0.68         มาก 

ไดเ้ป็นอยา่งดี 

2.  ท่านเขา้ใจขอ้มูลข่าวสาร               0          4.00         35.80         46.30       14.00         3.70     0.75         มาก 

ธนาคารผา่นพนกังาน 

3.  พนกังานมีการใหข้อ้มูล 

อตัราค่าธรรมเนียมและค่าบริการ    0            12.50        37.50         40.80       9.30           3.46     0.83         มาก 

ต่าง ๆ ของธนาคาร  

  รวม                                                                                                                                  3.68     0.62         มาก                                                          

 
 จากตารางท่ี 4-11  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ ดา้น
การติดต่อส่ือสารอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.68) โดยจ าแนกออกเป็นปัจจยัต่าง ๆ ดงัน้ี 
 พนกังานใหค้ าแนะน าเก่ียวกบับริการของธนาคารไดเ้ป็นอยา่งดี ผูต้อบแบบสอบถาม มี

ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.88) โดยเป็นระดบัมาก  มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 65.80 

รองลงมาคือระดบัปานกลาง ระดบัมากท่ีสุด และระดบันอ้ย  คิดเป็นร้อยละ 16.50, 13.50 และ 4.30 

ตามล าดบั 

 เขา้ใจขอ้มูลข่าวสารธนาคารผา่นพนกังาน ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอยูใ่น

ระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.70) โดยเป็นระดบัมาก มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 46.30 รองลงมาคือระดบัปาน

กลาง ระดบัมากท่ีสุด และระดบันอ้ย คิดเป็นร้อยละ 35.80, 14.00 และ 4.00 ตามล าดบั 

 พนกังานมีการใหข้อ้มูลอตัราค่าธรรมเนียมและค่าบริการต่าง ๆ ของธนาคาร ผูต้อบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.46) โดยเป็นระดบัมาก มากท่ีสุด คิดเป็น
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ร้อยละ 40.80 รองลงมาคือระดบัปานกลาง ระดบันอ้ย และระดบัมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 37.50   
12.50 และ 9.30 ตามล าดบั 
  
ตารางท่ี 4-12  ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพ  
       การบริการดา้นความน่าเช่ือถือ 
 
ปัจจยัคุณภาพ                                                                ระดบัความ                     
การบริการ                                น้อยทีสุ่ด    น้อย      ปานกลาง      มาก     มากทีสุ่ด           𝒙̅         SD      พงึพอใจ          

1.  ธนาคารมีภาพลกัษณ์ท่ีดี               0                0          12.00         69.30     18.80          4.07     0.55          มาก 

ในมุมมองของลูกคา้ 

2.  ธนาคารเป็นสถาบนัการเงิน         0                 0         16.50         65.30      18.30         4.02      0.59          มาก 

ท่ีมัน่คงและน่าเช่ือถือ 

3.  พนกังานมีความน่าไวว้างใจ 

และเช่ือถือได ้                                   0               0.80      22.00        44.80       32.50        4.09       0.75          มาก 

     รวม                                                                                                                              4.05       0.50          มาก 

 

 จากตารางท่ี 4-12  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ ดา้น

ความน่าเช่ือถืออยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.05) โดยจ าแนกออกเป็นปัจจยัต่าง ๆ ดงัน้ี 

 ธนาคารมีภาพลกัษณ์ท่ีดีในมุมมองของลูกคา้  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอยูใ่น

ระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.07) โดยเป็นระดบัมาก มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 69.30 รองลงมาคือระดบั มาก

ท่ีสุดและระดบัปานกลาง  คิดเป็นร้อยละ 18.80 และ 12.00 ตามล าดบั 

 ธนาคารเป็นสถาบนัการเงินท่ีมัน่คงและน่าเช่ือถือ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ

อยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.02) โดยเป็นระดบัมาก มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 65.30 รองลงมาคือ

ระดบัมากท่ีสุดและระดบัปานกลาง คิดเป็นร้อยละ 18.30 และ 16.50 ตามล าดบั 

พนกังานมีความน่าไวว้างใจและเช่ือถือได ้ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
(ค่าเฉล่ีย 4.09) โดยเป็นระดบัมาก มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 44.80 รองลงมาคือระดบัมากท่ีสุด ระดบั
ปานกลาง และระดบันอ้ย คิดเป็นร้อยละ 32.50, 22.00 และ 0.80 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-13  ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพ   
       การบริการดา้นความปลอดภยั 
 
 ปัจจยัคุณภาพ                             ระดบัความ                      
 การบริการ                                   น้อยทีสุ่ด    น้อย      ปานกลาง      มาก     มากทีสุ่ด       𝒙̅         SD       พงึพอใจ          

1.  การดูแลระบบรักษา       
ความปลอดภยัของธนาคาร                0               0          34.50         40.50       25.00       3.90       0.77         มาก 
2.  ความไวว้างใจธนาคารใน 
การดูแลรักษาทรัพยสิ์น                      0           0.30        25.50        49.50       24.80        3.98       0.72          มาก 
3.  ความรู้สึกปลอดภยัเม่ือ 
ใชบ้ริการกบัธนาคาร                         0              0          26.50        51.00       22.50        3.96        0.70         มาก 
4.  การดูแลประโยชน์ของลูกคา้   
เช่นสิทธิ สวสัดิการต่างๆ                   0           4.00        38.50        44.30       13.30        3.67        0.75         มาก  
5.  การรักษาความลบัหรือขอ้มูล 
ส่วนตวัของลูกคา้                               0               0         27.80        54.00       18.30        3.90         0.67        มาก 

       รวม                                                                                                                           3.88         0.48        มาก 

 
 จากตารางท่ี 4-13 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้น
ความปลอดภยัอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.88) โดยจ าแนกออกเป็นปัจจยัต่าง ๆ ดงัน้ี 
 การดูแลระบบรักษาความปลอดภยัของธนาคาร  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอยู่
ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.90) โดยเป็นระดบัมาก มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 40.50 รองลงมาคือระดบั
ปานกลางและระดบัมากท่ีสุด  คิดเป็นร้อยละ 34.50 และ 25.00 ตามล าดบั 
 ความไวว้างใจธนาคารในการดูแลรักษาทรัพยสิ์น ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ

อยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.98) โดยเป็นระดบัมาก มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 49.50 รองลงมาคือ

ระดบัปานกลาง ระดบัมากท่ีสุด และระดบันอ้ย คิดเป็นร้อยละ 25.50, 24.80  และ 0.30 ตามล าดบั 

 ความรู้สึกปลอดภยัเม่ือใชบ้ริการกบัธนาคาร  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอยูใ่น
ระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.96) โดยเป็นระดบัมาก มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 51.00 รองลงมาคือ ระดบั
ปานกลางและระดบัมากท่ีสุด  คิดเป็นร้อยละ 26.50 และ 22.50 ตามล าดบั 
 การดูแลประโยชน์ของลูกคา้เช่นสิทธิประโยชน ์สวสัดิการต่าง ๆ ผูต้อบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.67) โดยเป็นระดบัมาก มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 44.30  



75 
 

รองลงมาคือระดบัปานกลาง ระดบัมากท่ีสุดและระดบันอ้ย คิดเป็นร้อยละ 38.50, 13.30 และ 4.00 
ตามล าดบั 
 การรักษาความลบัหรือขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอยู่
ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.90) โดยเป็นระดบัมาก มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 54.00 รองลงมาคือระดบั
ปานกลางและระดบัมากท่ีสุด  คิดเป็นร้อยละ 27.80 และ 18.30 ตามล าดบั 
  
ตารางท่ี 4-14  ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพ    
       การบริการดา้นการเขา้ใจและการรู้จกัลูกคา้ 
 
ปัจจยัคุณภาพ                              ระดบัความ         
การบริการ                             น้อยทีสุ่ด    น้อย      ปานกลาง      มาก      มากทีสุ่ด       𝒙̅          SD        พงึพอใจ        

1.  พนกังานทราบความตอ้งการ        0              0          28.50         59.30       12.30        3.84      0.62          มาก 
ของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
2.  พนกังานสามารถจดจ าท่านได ้    0              0          23.80         62.80        13.50       3.90      0.60          มาก 
3.  พนกังานรับฟังปัญหา 
และพร้อมใหค้ าแนะน า 
ช่วยเหลือแก่ลูกคา้                            0             2.50       31.00         58.50        8.00         3.72      0.64          มาก 

        รวม                                                                            3.81      0.43          มาก 

  
 จากตารางท่ี  4-14  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ ดา้น
การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้อยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.81) โดยจ าแนกออกเป็นปัจจยัต่าง ๆ ดงัน้ี 
 พนกังานทราบความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึง

พอใจอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.84) โดยเป็นระดบัมาก มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 59.30 รองลงมา

คือระดบัปานกลางและระดบัมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 28.50 และ 12.30  ตามล าดบั 

 พนกังานสามารถจดจ าท่านได ้ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
(ค่าเฉล่ีย 3.90) โดยเป็นระดบัมาก มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 62.80 รองลงมาคือระดบัปานกลางและ
ระดบัมากท่ีสุด  คิดเป็นร้อยละ 23.80 และ 13.50 ตามล าดบั 
 พนกังานรับฟังปัญหา และพร้อมใหค้  าแนะน าช่วยเหลือแก่ลูกคา้  ผูต้อบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.72) โดยเป็นระดบัมาก มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 58.50  
รองลงมาคือระดบัปานกลาง ระดบัมากท่ีสุด และระดบันอ้ย คิดเป็นร้อยละ 31.00, 8.00 และ  
2.50 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-15  ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพ   
       การบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
 
 ปัจจยัคุณภาพ        ระดบัความ                       
 การบริการ                                   น้อยทีสุ่ด    น้อย      ปานกลาง      มาก     มากทีสุ่ด      𝒙̅        SD      พงึพอใจ          

1.  ธนาคารมีเคร่ืองมือและ 
อุปกรณ์เพียงพอพร้อมใชง้าน              0           0             22.00         58.50         19.50     3.97     0.64          มาก 
ส าหรับการบริการ 
2.  ธนาคารมีส่ิงอ านวยความสะดวก   
โดยรวมเพียงพอส าหรับลูกคา้             0           0            18.80         63.80         17.50      3.98     0.60         มาก 
เช่น เกา้อ้ีนัง่รอ  น ้ าด่ืม เป็นตน้ 
3.  ธนาคารมีสถานท่ีจอดรถ 
เพียงพอส าหรับลูกคา้                          0            0           27.80         49.00         23.30       3.95     0.71        มาก 
4.  ธนาคารมีป้ายประชาสมัพนัธ์ 
แสดงขั้นตอนการบริการอยา่ง            0             0          29.80         41.30         29.00       3.99     0.77        มาก 
ชดัเจนและเขา้ใจง่าย 
5.  สถานท่ีท างานทั้งภายใน 

และภายนอกสะอาดเรียบร้อย            0             0          27.50         33.30         39.30       4.11       0.81       มาก 

          รวม                                                                                                                         4.00       0.51       มาก                                 

 

 จากตารางท่ี 4-15 โดยรวมแลว้ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในคุณภาพ การ

บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.00) โดยจ าแนกออกเป็น

ปัจจยัต่าง ๆ ดงัน้ี 

 ธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์เพียงพอพร้อมใชง้านส าหรับการบริการ ผูต้อบ

แบบสอบถามมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.97) โดยเป็นระดบัมากมากท่ีสุด คิดเป็น

ร้อยละ 58.50 รองลงมาคือระดบัปานกลางและระดบัมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 22.00 และ 19.50  

ตามล าดบั 

 ธนาคารมีส่ิงอ านวยความสะดวกโดยรวมเพียงพอส าหรับลูกคา้ ผูต้อบแบบสอบถาม มี

ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.98) โดยเป็นระดบัมาก มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 63.80  

รองลงมาคือระดบัปานกลางและระดบัมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 18.80 และ 17.50 ตามล าดบั 
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 ธนาคารมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอส าหรับลูกคา้ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอยู่

ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย  3.95) โดยเป็นระดบัมาก มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 49.00 รองลงมาคือระดบั

ปานกลางและระดบัมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 27.80 และ 23.30 ตามล าดบั 

 ธนาคารมีป้ายประชาสัมพนัธ์แสดงขั้นตอนการบริการอยา่งชดัเจนและเขา้ใจง่าย ผูต้อบ

แบบสอบถามมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.99) โดยเป็นระดบัมาก มากท่ีสุด คิดเป็น

ร้อยละ 41.30 รองลงมาคือระดบัปานกลางและระดบัมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 29.80  และ 29.00   

ตามล าดบั 

 สถานท่ีท างานทั้งภายในและภายนอกสะอาดเรียบร้อย ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.11) โดยเป็นระดบัมากท่ีสุด มากท่ีสุด มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 
39.30 รองลงมาคือระดบัปานกลางและระดบัมากเป็นร้อยละ 33.30 และ 27.50 ตามล าดบั 
 

ส่วนที ่3 ผลการวเิคราะห์เกีย่วกบัความภักดีของลูกค้า 
 
ตารางท่ี 4-16  ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความภกัดีของลูกคา้          
       ผูใ้ชบ้ริการธนาคารดา้นการใชบ้ริการซ ้ าเป็นปกติ 
 
ปัจจยัด้าน                                                         ระดบั                         
ความภักด ี                  น้อยทีสุ่ด    น้อย     ปานกลาง      มาก     มากทีสุ่ด       𝒙̅       SD     พฤตกิรรม                        

1.  ท่านใชบ้ริการหรือซ้ือผลิตภณัฑ ์

ของธนาคาร อยา่งสม ่าเสมอ                   0          0.80        37.50        48.30      13.50         3.74     0.69       มาก 

2.  ท่านใชบ้ริการหรือซ้ือผลิตภณัฑ ์        

ของธนาคาร ในระดบัปริมาณปกติ      

แมใ้นช่วงท่ีมีหรือไม่มีกิจกรรม              0         3.50         32.30        59.80        4.50         3.65     0.62          มาก 

ส่งเสริมของธนาคาร 

3.  ท่านรอใชบ้ริการหรือซ้ือผลิตภณัฑ ์

ของธนาคาร แมใ้นกรณีท่ีบริการหรือ 

ผลิตภณัฑข์องธนาคารขาดแคลน          0          0.80        44.30        40.80       14.30         3.68     0.72          มาก 

เช่น ดอกเบ้ียเงินฝากอตัราพิเศษ 

                รวม                                                                                                                     3.69      0.53         มาก  
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 จากตารางท่ี 4-16 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัพฤติกรรมความภกัดีกบัธนาคารใน
ดา้นการใชบ้ริการซ ้ าเป็นปกติ อยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.69) โดยจ าแนกออกเป็นปัจจยัต่าง ๆ ดงัน้ี 
 ใชบ้ริการหรือซ้ือผลิตภณัฑข์องธนาคารอยา่งสม ่าเสมอ  ผูต้อบแบบสอบถามมี

พฤติกรรมความภกัดีอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.74) โดยเป็นระดบัมาก มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 

48.30  รองลงมาคือระดบัปานกลาง ระดบัมากท่ีสุดและระดบันอ้ย คิดเป็นร้อยละ 37.50 ร้อยละ 

13.50 และร้อยละ 0.80 ตามล าดบั 

 ใชบ้ริการหรือซ้ือผลิตภณัฑข์องธนาคาร ในระดบัปริมาณปกติแมใ้นช่วงท่ีมีหรือไม่มี

กิจกรรมส่งเสริมของธนาคาร ผูต้อบแบบสอบถามมีพฤติกรรมความภกัดีอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 

3.65) โดยเป็นระดบัมาก มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 59.80 รองลงมาคือระดบัปานกลาง ระดบัมาก

ท่ีสุด และระดบันอ้ย คิดเป็นร้อยละ 32.30 ร้อยละ 4.50 และ ร้อยละ 3.50 ตามล าดบั 

 รอใชบ้ริการหรือซ้ือผลิตภณัฑข์องธนาคาร แมใ้นกรณีท่ีบริการหรือผลิตภณัฑข์อง
ธนาคารขาดแคลน เช่น ดอกเบ้ียเงินฝากอตัราพิเศษ ผูต้อบแบบสอบถามมีพฤติกรรมความภกัดี อยู่
ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.68) โดยเป็นระดบัปานกลางมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 44.30 รองลงมาคือ
ระดบัมาก ระดบัมากท่ีสุด และระดบันอ้ย คิดเป็นร้อยละ 40.80 ร้อยละ 14.30 และร้อยละ 0.80 
ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี  4-17  ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความภกัดีของลูกคา้          
       ผูใ้ชบ้ริการดา้นการซ้ือผลิตภณัฑแ์ละการบริการเพิ่ม 
 
ปัจจยัด้าน                                                         ระดบั                         
ความภักด ี                  น้อยทีสุ่ด    น้อย     ปานกลาง      มาก     มากทีสุ่ด       𝒙̅       SD     พฤตกิรรม                        
1.  ท่านจะใชบ้ริการหรือซ้ือผลิต         
ภณัฑใ์หม่ ๆ ท่ีธนาคารน าเสนอ            0               0            34.00        54.50      11.50        3.78     0.64         มาก   
อยูเ่ป็นประจ าเสมอ  
2.  หากท่านจะใชบ้ริการหรือซ้ือ 
ผลิตภณัฑเ์พ่ิมข้ึน ท่านเลือกใช ้             0          0.80          33.50        51.50      14.30         3.79     0.68         มาก 
บริการของธนาคารเป็นล าดบัแรก 
3.  ท่านมีความเตม็ใจ พึงพอใจท่ี 
จะใชบ้ริการ หรือซ้ือผลิตภณัฑท่ี์          0           2.30         36.50        49.00       12.30        3.71      0.70         มาก 
ธนาคารน าเสนอ 
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ตารางท่ี 4-17  (ต่อ)  
 

ปัจจยัด้าน                                                         ระดบั                         

ความภักด ี                  น้อยทีสุ่ด    น้อย     ปานกลาง      มาก     มากทีสุ่ด       𝒙̅       SD     พฤตกิรรม                        

4.  ท่านใชบ้ริการหรือซ้ือผลิตภณัฑ ์
อ่ืนของธนาคาร แมจ้ะเป็นผลิตภณัฑ ์
หรือบริการท่ียงัไม่มีความเขา้ใจดี         0          3.80          49.30        37.30        9.80         3.53      0.72        มาก 

        รวม                                                                                                                              3.70      0.42        มาก                                                

   
 จากตารางท่ี 4-17 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัพฤติกรรมความภกัดีกบัธนาคารใน
ดา้นการซ้ือผลิตภณัฑแ์ละการบริการเพิ่ม อยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.70) โดยจ าแนกออกเป็นปัจจยั
ต่าง ๆ ดงัน้ี 
 ใชบ้ริการหรือซ้ือผลิตภณัฑใ์หม่ ๆ ท่ีธนาคารน าเสนออยูเ่ป็นประจ าเสมอ ผูต้อบ
แบบสอบถามมีพฤติกรรมความภกัดีอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.78) โดยเป็นระดบัมาก มากท่ีสุด 
คิดเป็นร้อยละ 54.50  รองลงมาคือระดบัปานกลาง และ ระดบัมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 34.00 และ
ร้อยละ 11.50 ตามล าดบั 
 ใชบ้ริการหรือซ้ือผลิตภณัฑเ์พิ่มข้ึน ท่านเลือกใชบ้ริการของธนาคารเป็นล าดบัแรก  

ผูต้อบแบบสอบถามมีพฤติกรรมความภกัดีอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.79) โดยเป็นระดบัมาก    

มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 51.50 รองลงมาคือระดบัปานกลาง ระดบัมากท่ีสุดและระดบันอ้ย  คิดเป็น

ร้อยละ 33.50 ร้อยละ 14.30 และร้อยละ 0.80 ตามล าดบั 

 มีความเตม็ใจ พึงพอใจท่ีจะใชบ้ริการ หรือซ้ือผลิตภณัฑท่ี์ธนาคารน าเสนอ ผูต้อบ

แบบสอบถามมีพฤติกรรมความภกัดีอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.71) โดยเป็นระดบัมาก มากท่ีสุด 

คิดเป็นร้อยละ 49.00 รองลงมาคือระดบัปานกลาง ระดบัมากท่ีสุดและระดบันอ้ย คิดเป็นร้อยละ  

36.50 ร้อยละ 12.30 และร้อยละ 2.30 ตามล าดบั   

 ใชบ้ริการหรือซ้ือผลิตภณัฑ์อ่ืน ๆ ของธนาคารแมจ้ะเป็นผลิตภณัฑห์รือบริการท่ียงัไม่มี
ความเขา้ใจดี ผูต้อบแบบสอบถามมีพฤติกรรมความภกัดีอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.53) โดยเป็น
ระดบั ปานกลางมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 49.30 รองลงมาคือระดบัมาก ระดบัมากท่ีสุดและระดบั
นอ้ย คิดเป็นร้อยละ 37.30 ร้อยละ 9.80 และร้อยละ 3.80 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-18  ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความภกัดีของลูกคา้          
       ผูใ้ชบ้ริการดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืน 
 
 ปัจจยัด้าน                                                         ระดบั                              
ความภักด ี                  น้อยทีสุ่ด    น้อย     ปานกลาง      มาก     มากทีสุ่ด       𝒙̅       SD     พฤตกิรรม                        

1.  ท่านไดพ้ดูกระตุน้บุคคลอ่ืน 

 ใหม้าใชบ้ริการหรือซ้ือผลิตภณัฑ ์

ของธนาคารอยูเ่สมอ                               0           0           35.30         54.50      10.30         3.75     0.63          มาก 

2.  เม่ือท่านไดรั้บขอ้มูลบริการ  

หรือผลิตภณัฑใ์หม่ ๆ ของธนาคาร  

ท่านไดส่้งต่อขอ้มูลไปยงับุคคลอ่ืน         0           0            31.50         63.30       5.30         3.74      0.55         มาก 

อยูเ่สมอ 

3.  ท่านไดแ้นะน าบุคคลอ่ืนใหม้า 

ใชบ้ริการหรือซ้ือผลิตภณัฑข์อง 

ธนาคาร                                                   0           0           37.80         51.80       10.50       3.73      0.64         มาก 

4.  ท่านไดพ้ดูแนะน า ติชมใหค้วาม 

เห็นเก่ียวกบั บริการ หรือผลิตภณัฑ ์

ของธนาคาร เพื่อเป็นขอ้มูลกบั 

บุคคลอ่ืนเสมอ                                       0            0          24.50         66.80         8.80        3.84      0.56         มาก 

5.  ท่านไดป้กป้องตอบโตช้ี้แจงขอ้มูล 

แทนธนาคาร เม่ือท่านคิดวา่ขอ้มูล 

นั้นไม่ถูกตอ้ง                                        0             0         48.00          37.80        14.30       3.66      0.71         มาก 

      รวม                                                                                                                               3.74      0.43         มาก                                                                                                 

  
 จากตารางท่ี 4-18 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัพฤติกรรมความภกัดีกบัธนาคารใน
ดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืน อยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.74) โดยจ าแนกออกเป็นปัจจยัต่าง ๆ ดงัน้ี 
 ท่านไดพ้ดูกระตุน้บุคคลอ่ืน ใหม้าใชบ้ริการหรือซ้ือผลิตภณัฑข์องธนาคารอยูเ่สมอ  
ผูต้อบแบบสอบถามมีพฤติกรรมความภกัดีอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.75) โดยเป็นระดบัมาก  มาก
ท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 54.50 รองลงมาคือระดบัปานกลาง และระดบัมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 35.30  
และร้อยละ 10.30 ตามล าดบั 
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 เม่ือไดรั้บขอ้มูลบริการ หรือผลิตภณัฑใ์หม่ ๆ ของธนาคาร ท่านไดส่้งต่อขอ้มูลไปยงั
บุคคลอ่ืนอยูเ่สมอ ผูต้อบแบบสอบถามมีพฤติกรรมความภกัดีอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.74) โดย
เป็นระดบัมาก มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 63.30 รองลงมาคือระดบัปานกลาง และระดบัมากท่ีสุด  คิด
เป็นร้อยละ 31.50 และร้อยละ 5.30 ตามล าดบั   
 การแนะน าบุคคลอ่ืนใหม้าใชบ้ริการหรือซ้ือผลิตภณัฑข์องธนาคารอยูเ่ป็นประจ า ผูต้อบ
แบบสอบถามมีพฤติกรรมความภกัดีอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.73) โดยเป็นระดบัมาก มากท่ีสุด 
คิดเป็นร้อยละ 51.80 รองลงมาคือระดบัปานกลาง และระดบัมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 37.80 และ
ร้อยละ 10.50 ตามล าดบั   
 การพดูแนะน า ติชม ใหค้วามเห็นเก่ียวกบับริการ หรือผลิตภณัฑข์องธนาคารเพื่อเป็น
ขอ้มูลกบับุคคลอ่ืนเสมอ ผูต้อบแบบสอบถามมีพฤติกรรมความภกัดีอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.84) 
โดยเป็นระดบัมาก  มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 66.80 รองลงมาคือระดบัปานกลาง และระดบัมากท่ีสุด  
คิดเป็นร้อยละ 24.50 และร้อยละ 8.80 ตามล าดบั   
 การปกป้องตอบโตช้ี้แจงขอ้มูลแทนธนาคาร เม่ือท่านคิดวา่ขอ้มูลนั้นไม่ถูกตอ้ง ผูต้อบ
แบบสอบถามมีพฤติกรรมความภกัดีอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.66) โดยเป็นระดบัปานกลาง มาก
ท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 48.00 รองลงมาคือระดบัมาก และระดบัมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 37.80 และ
ร้อยละ 14.30 ตามล าดบั 
   
ตารางท่ี 4-19  ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความภกัดีของลูกคา้         
       ผูใ้ชบ้ริการดา้นความเช่ือมัน่และมัน่คงต่อการถูกจูงใจ 
 
ปัจจยัด้าน                                                         ระดบั                              

ความภักด ี                  น้อยทีสุ่ด    น้อย     ปานกลาง      มาก     มากทีสุ่ด       𝒙̅       SD     พฤตกิรรม 

1. ท่านใชบ้ริการ หรือซ้ือผลิตภณัฑ ์     0            0             22.50        57.50      20.00        3.98      0.65         มาก 

 ในประเภทเดียวกนักบัธนาคารเพียง 

แห่งเดียว 

2.  ท่านยนืยนัท่ีจะใชบ้ริการ หรือซ้ือ 

ผลิตภณัฑข์องธนาคารถึงแมว้า่             0            0            28.00        61.00       11.00        3.83      0.60         มาก 

ธนาคารอ่ืน จะมาพดูชกัชวนและ 

เสนอบริการต่าง ๆ แก่ท่าน 

3.  ท่านเช่ือมัน่วา่ท่านไดรั้บประโยชน์ 

 คุณค่า ในการใชบ้ริการกบัธนาคาร     0          0.30         32.80        59.80        7.30          3.74      0.59         มาก 
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ตารางท่ี 4-19  (ต่อ) 
 

ปัจจยัด้าน                                                         ระดบั                              

ความภักด ี                 น้อยทีสุ่ด     น้อย     ปานกลาง      มาก     มากทีสุ่ด       𝒙̅       SD     พฤตกิรรม 

 4.  ท่านเห็นวา่บริการจากธนาคาร 
มีการใหบ้ริการเกินความคาดหวงั  
และตอบสนองความตอ้งการท่ีเป็น 
เลิศกวา่ ธนาคารอ่ืนท่ีมีการให ้             0           5.50        32.00        50.30      12.30         3.69     0.75         มาก 
บริการในลกัษณะเดียวกนั                     

      รวม                                                                                                                               3.81      0.37        มาก 

  
 จากตารางท่ี 4-19  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัพฤติกรรมความภกัดีกบัธนาคาร 
ในดา้นความเช่ือมัน่และมัน่คงต่อการถูกจูงใจ อยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.81) โดยจ าแนกออกเป็น
ปัจจยัต่าง ๆ ดงัน้ี 
 การใชบ้ริการ หรือซ้ือผลิตภณัฑ ์ในประเภทเดียวกนักบัธนาคารเพียงแห่งเดียว ผูต้อบ

แบบสอบถามมีพฤติกรรมความภกัดีอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.98) โดยเป็นระดบัมาก มากท่ีสุด 

คิดเป็นร้อยละ 57.50 รองลงมาคือระดบัปานกลาง และระดบัมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 22.50 และ

ร้อยละ 20.00 ตามล าดบั   

 ยนืยนัท่ีจะใชบ้ริการ หรือซ้ือผลิตภณัฑข์องธนาคารถึงแมว้า่ธนาคารอ่ืนจะมาพดูชกัชวน

และเสนอบริการต่าง ๆ แก่ท่าน ผูต้อบแบบสอบถามมีพฤติกรรมความภกัดีอยูใ่นระดบัมาก 

(ค่าเฉล่ีย 3.83) โดยเป็นระดบัมาก มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 61.00 รองลงมาคือระดบัปานกลางและ

ระดบัมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 28.00 และร้อยละ 11.00 ตามล าดบั   

 เช่ือมัน่วา่ท่านไดรั้บประโยชน์ คุณค่า ในการใชบ้ริการกบัธนาคารมากกวา่ท่ีอ่ืน ผูต้อบ

แบบสอบถามมีพฤติกรรมความภกัดีอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.74) โดยเป็นระดบัมาก มากท่ีสุด 

คิดเป็นร้อยละ 59.80 รองลงมาคือระดบัปานกลาง และระดบัมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 32.80 และ

ร้อยละ 7.30 ตามล าดบั   

 บริการจากธนาคารมีการใหบ้ริการเกินความคาดหวงั และตอบสนองความตอ้งการท่ีเป็น

เลิศกวา่ธนาคารอ่ืนท่ีมีการให้บริการในลกัษณะเดียวกนั ผูต้อบแบบสอบถามมีพฤติกรรมความภกัดี

อยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.69) โดยเป็นระดบัมาก มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 50.30 รองลงมาคือ
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ระดบัปานกลาง ระดบัมากท่ีสุด และระดบันอ้ย  คิดเป็นร้อยละ 32.00, 12.30  และร้อยละ 5.50   

ตามล าดบั   

 

ส่วนที ่4 ผลการวเิคราะห์เพือ่ทดสอบสมมติฐาน  
 สมมติฐานท่ี 1 ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้แตกต่างกนั  โดยสามารถจ าแนกได้
เป็น 5 สมมติฐานดงัน้ี 
 สมมติฐานท่ี 1.1 ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการธนาคารท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีผลต่อความภกัดีของ
ลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้แตกต่างกนั 
 H0: ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการธนาคารท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ธนาคาร 
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ ไม่แตกต่างกนั 
 H1: ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการธนาคารท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ธนาคาร  
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั 
 ส าหรับการวิเคราะห์ค่าสถิติจะใชโ้ปรแกรมวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ โดยใช ้ 
Independent sample t-test ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 เพื่อทดสอบเน่ืองจากตวัแปรตน้เป็นขอ้มูลเชิง
กลุ่ม 2 ตวัเลือกคือเพศชายและเพศหญิง และตวัแปรตามเป็นขอ้มูลเชิงปริมาณ 1 ตวัแปร คือ ระดบั
ความภกัดีของลูกคา้ธนาคาร 
 
ตารางท่ี 4-20  การเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความภกัดีของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการธนาคาร  
       เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้จ าแนกตามเพศ 
  
 ความภักดขีองลูกค้า                                     เพศชาย                 เพศหญิง                    t-test                Sig. 
                                                                      𝒙̅          SD             𝒙̅           SD                                 (2-tailed) 

1.  การใชบ้ริการซ ้ าเป็นปกติ                 3.72        0.55          3.68        0.51           0.724           0.469 
2.  การซ้ือผลิตภณัฑแ์ละบริการเพิ่ม     3.72        0.46          3.69        0.38           0.858           0.392 
3.  การบอกต่อกบับุคคลอ่ืน                  3.75        0.44          3.74        0.42           0.403           0.687 
4.  ความเช่ือมัน่และมัน่คงต่อ 
     การถูกจูงใจ                                     3.77        0.38         3.84         0.37          -1.821           0.069 
 ** มีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
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 พบวา่ ความแตกต่างของความภกัดีของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ จ าแนกตามเพศ ผลการทดสอบดว้ยวธีิ Independent sample     
t-test ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่ ยอมรับ H 0  คือ ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีผลต่อ
ระดบัความภกัดีของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดั
สระแกว้ไม่แตกต่างกนั และเม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่เพศแตกต่างกนั มีระดบัความภกัดีของลูกคา้
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ ทุกดา้น ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 1.2  ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการธนาคารท่ีมีอายตุ่างกนัมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้แตกต่างกนั 
 H0: ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการธนาคารท่ีมีอายุแตกต่างกนัมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ธนาคาร  
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ ไม่แตกต่างกนั 
 H1: ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการธนาคารท่ีมีอายุแตกต่างกนัมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ธนาคาร  
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั 
 ส าหรับการวิเคราะห์ค่าสถิติจะใชโ้ปรแกรมวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติโดยใช ้วธีิ F-test 
(One way Anowa) ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 เพื่อทดสอบเน่ืองจากตวัแปรตน้เป็นขอ้มูลเชิงกลุ่ม
มากกวา่ 2 ตวัเลือกคือช่วงอาย ุและตวัแปรตามเป็นขอ้มูลเชิงปริมาณ 1 ตวัแปร คือระดบัความภกัดี
ของลูกคา้ธนาคาร 
ตารางท่ี 4-21  การเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความภกัดีของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการธนาคาร    
       เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ จ าแนกตามอาย ุ
 
ความภักดขีองลูกค้าผู้ใช้บริการ              อายุ                   𝒙̅                 SD                   F-value             Sig.  
  1.  การใชบ้ริการซ ้ าเป็นปกติ            20 ปี-30 ปี              3.70                  0.52                     0.791              0.500 
   30 ปีข้ึนไป-40 ปี      3.71                 0.49 
   40 ปีข้ึนไป-50 ปี      3.63                 0.57 
   50 ปีข้ึนไป               3.74                 0.51 

   รวม                         3.69                 0.53 
 2. การซ้ือผลิตภณัฑแ์ละ                   20 ปี-30 ปี              3.73                 0.46                     0.275                 0.844 
   การบริการเพ่ิม                                30 ปีข้ึนไป-40 ปี      3.70                 0.39 
   40 ปีข้ึนไป-50 ปี      3.70                 0.45 
   50 ปีข้ึนไป               3.66                 0.38 
            รวม                        3.70                 0.42 
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ตารางท่ี 4-21 (ต่อ) 
 
ความภักดขีองลูกค้า                            อายุ                      𝒙̅                 SD                   F-value             Sig.  
ผู้ใช้บริการ                                                                          
3.  การบอกต่อกบับุคคลอ่ืน              20 ปี-30 ปี             3.70                  0.42      0.859             0.462 
   30 ปีข้ึนไป-40 ปี      3.73                 0.41 
   40 ปีข้ึนไป-50 ปี      3.79                 0.44 
   50 ปีข้ึนไป               3.71                 0.43 

   รวม                         3.74                 0.42 
4.  ความเช่ือมัน่และมัน่คงต่อ            20 ปี-30 ปี             3.76                  0.36      1.297             0.275 
   30 ปีข้ึนไป-40 ปี      3.83                 0.38 
   40 ปีข้ึนไป-50 ปี      3.82                 0.35 
   50 ปีข้ึนไป               3.74                 0.38 

   รวม                         3.80                 0.37 

** มีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
  
 จากตารางท่ี 4-21 ผลการทดสอบพบวา่ ความแตกต่างของความภกัดีของลูกคา้
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้จ าแนกตามอาย ุดว้ยวธีิ  
F-test (One way Anowa) ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่ ยอมรับ H 0  คือ ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ
แตกต่างกนัมีระดบัความภกัดีของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
จงัหวดัสระแกว้ ไม่แตกต่างกนั และเม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ช่วงอายท่ีุแตกต่างกนัมีระดบัความ
ภกัดีของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ ทุกดา้น 
ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี  1.3  ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการธนาคารท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีผลต่อความภกัดี
ของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้แตกต่างกนั 
 H0: ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการธนาคารท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ไม่แตกต่างกนั 
 H1: ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการธนาคารท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้แตกต่างกนั 
 ส าหรับการวิเคราะห์ค่าสถิติจะใชโ้ปรแกรมวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ โดยใช ้วธีิ  F-test 
(One way Anowa) ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 เพื่อทดสอบเน่ืองจากตวัแปรตน้เป็นขอ้มูลเชิงกลุ่ม
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มากกวา่ 2 ตวัเลือกคือระดบัการศึกษา และตวัแปรตามเป็นขอ้มูลเชิงปริมาณ 1 ตวัแปรคือระดบั
ความภกัดีของลูกคา้ธนาคาร 
 
ตารางท่ี 4-22  การเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความภกัดีของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการธนาคาร  
       เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 
ความภักดขีองลูกค้า                       ระดบั                             𝒙̅               SD                  F-value               Sig.  
ผู้ใช้บริการ                                   การศึกษา                                                     

1.  การใชบ้ริการซ ้ าเป็นปกติ         ประถมศึกษา             3.69               0.52                  0.688                0.560                                   
                 มธัยมศึกษา / ปวช       3.66               0.51                   
                                   ปริญญาตรี             3.77               0.54                     
                สูงกวา่ปริญญาตรี         3.66               0.67                           
                                                      รวม             3.69               0.53                                 
2.  การซ้ือผลิตภณัฑแ์ละ              ประถมศึกษา             3.65              0.43                  1.030      0.379 
การบริการเพ่ิม               มธัยมศึกษา / ปวช        3.70              0.39                   
                                   ปริญญาตรี             3.74              0.45                     
                สูงกวา่ปริญญาตรี        3.81              0.50                           
                                                       รวม            3.70              0.42                                
3.  การบอกต่อกบับุคคลอ่ืน         ประถมศึกษา            3.69              0.41                  1.704      0.166 
                          มธัยมศึกษา / ปวช        3.75             0.43                   
                                  ปริญญาตรี            3.73             0.43                     
               สูงกวา่ปริญญาตรี         3.93             0.37                           
                                                       รวม            3.74             0.43                                 
  4.  ความเช่ือมัน่และมัน่คง        ประถมศึกษา            3.77             0.33                    3.735              0.011* 
   ต่อการถูกจูงใจ                        มธัยมศึกษา / ปวช         3.84             0.39                   
                                ปริญญาตรี           3.80             0.36                     
              สูงกวา่ปริญญาตรี         3.54             0.28                           
                                                      รวม           3.81             0.37                                  
 **มีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 
 จากตารางท่ี  4-22  ผลการทดสอบพบวา่ ความแตกต่างของความภกัดีของลูกคา้
ผูใ้ชบ้ริการ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ จ าแนกตามระดบั
การศึกษา ดว้ยวธีิ  F-test (One way anowa) ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่ คือ ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
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ระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีระดบัความภกัดีของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ ธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ ในดา้นการใชบ้ริการซ ้ าเป็นปกติ การซ้ือผลิตภณัฑแ์ละบริการ
เพิ่ม การบอกต่อกบับุคคลอ่ืนไม่แตกต่างกนั ยกเวน้ ดา้นความเช่ือมัน่และมัน่คงต่อการถูกจูงใจ 
พบวา่ ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อระดบัความภกัดีของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตรท่ีแตกต่างกนั จึงพิจารณาความแตกต่างเป็นรายคู่โดยวธีิ LSD ท่ี
ระดบันยัส าคญั 0.05 ตามตารางท่ี 4-23  
       
ตารางท่ี  4-23  ความแตกต่างของระดบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั  
        เป็นรายคู่ดา้นความเช่ือมัน่และมัน่คง โดยวธีิ  LSD 
 

(I) การศึกษา      (J) การศึกษา      Mean Difference (I-J)       Std. Error           Sig.  
ประถมศึกษา              มธัยมศึกษา/ปวช            -.07074                  .04366          .106  
                ปริญญาตรี                               -.02171                  .05677          .702  
                สูงกวา่ปริญญาตรี                           .23214*                  .09914          .020*  
มธัยมศึกษา / ปวช     ประถมศึกษา                                .07074                  .04366          .106  
                ปริญญาตรี                       .04903                  .05169          .343  
                สูงกวา่ปริญญาตรี                     .30288*                  .09632          .002*  
ปริญญาตรี                 ประถมศึกษา                       .02171                                  .05677          .702  
                มธัยมศึกษา/ปวช          -.04903                  .05169          .343  
                สูงกวา่ปริญญาตรี           .25385*                  .10292          .014*  
สูงกวา่ปริญญาตรี      ประถมศึกษา                             -.23214*                 .09914          .020*  
                มธัยมศึกษา/ปวช          -.30288*                                .09630                     .002*  
                ปริญญาตรี                             -.25385*                 .10292          .014 
 **ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05  
      
 จากตารางท่ี  4-23 พบวา่ ท่ีระดบันยัส าคญั  0.05 ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการระดบัประถมศึกษา  
มธัยมศึกษาและระดบัปริญญาตรี มีระดบัความภกัดีต่อธนาคารในดา้นความเช่ือมัน่และมัน่คงต่อ
การถูกจูงใจแตกต่างกบัผูท่ี้มีการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี    
    สมมติฐานท่ี  1.4  ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการธนาคารท่ีมีอาชีพต่างกนั มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั 
 H0: ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการธนาคารท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ ไม่แตกต่างกนั 
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 H1: ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการธนาคารท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั 
 ส าหรับการวิเคราะห์ค่าสถิติจะใชโ้ปรแกรมวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ โดยใช ้วธีิ  F-test 
(One way anowa) ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 เพื่อทดสอบเน่ืองจากตวัแปรตน้เป็นขอ้มูลเชิงกลุ่ม
มากกวา่ 2 ตวัเลือกคืออาชีพ และตวัแปรตามเป็นขอ้มูลเชิงปริมาณ 1 ตวัแปรคือระดบัความภกัดีของ
ลูกคา้ธนาคาร 
 
ตารางท่ี 4-24  การเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความภกัดีของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการธนาคาร    
       เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้จ าแนกตามอาชีพ 
 
ความภักดขีองลูกค้า                                      อาชีพ                       𝒙̅                    SD               F-value         Sig.  
ผู้ใช้บริการ                                                                            
1.  การใชบ้ริการซ ้ าเป็นปกติ              รับราชการ รัฐวสิาหกิจ  3.73                   0.56               0.149           0.980 
                     ธุรกิจส่วนตวั  คา้ขาย  3.71        0.52 
   รับจา้งทัว่ไป  3.66        0.52 
   เกษตรกรรม  3.69        0.52 
   พนกังานเอกชน  3.67        0.55 
   นกัเรียน นกัศึกษา  3.68        0.52 
                                                                   รวม   3.69        0.53     
 2. การซ้ือผลิตภณัฑแ์ละ รับราชการ รัฐวสิาหกิจ    3.69        0.43          0.606           0.695  
การบริการเพ่ิม  ธุรกิจส่วนตวั  คา้ขาย  3.65        0.33 
   รับจา้งทัว่ไป 3.71        0.47 
   เกษตรกรรม 3.69        0.40 
   พนกังานเอกชน 3.75        0.45 
        นกัเรียน นกัศึกษา  3.82       0.47                        
                                รวม             3.70       0.42                  
3.  การบอกต่อกบับุคคลอ่ืน รับราชการ รัฐวสิาหกิจ  3.72       0.43         1.109           0.355 
   ธุรกิจส่วนตวั  คา้ขาย  3.83       0.44 
   รับจา้งทัว่ไป  3.72       0.40 
   เกษตรกรรม  3.71       0.43 
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ตารางท่ี 4-24  (ต่อ) 
 
ความภักดขีองลูกค้า                               อาชีพ                             𝒙̅                 SD                   F-value            Sig.  
ผู้ใช้บริการ                                                                          
   พนกังานเอกชน  3.79       0.46 
   นกัเรียน  นกัศึกษา  3.62       0.36 
                                                         รวม   3.74       0.43          
4.  ความเช่ือมัน่และมัน่คง                 รับราชการ รัฐวิสาหกิจ  3.78       0.35           0.535            0.750 
ต่อการถูกจูงใจ                                   ธุรกิจส่วนตวั  คา้ขาย  3.75       0.41  
   รับจา้งทัว่ไป  3.84        0.36 
   เกษตรกรรม  3.82        0.39 
   พนกังานเอกชน  3.81        0.31 
   นกัเรียน  นกัศึกษา  3.78        0.32 
                                                                     รวม   3.81        0.37       
 ** มีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 
 จากตารางท่ี 4-24 ผลการทดสอบพบวา่ ความแตกต่างของความภกัดีของลูกคา้
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ จ าแนกตามอาชีพดว้ยวธีิ  
F-test (One way anowa) ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่ ยอมรับ H 0  คือ ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพ
แตกต่างกนั มีระดบัความภกัดีของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
จงัหวดัสระแกว้ ไม่แตกต่างกนั และเม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีระดบั ความ
ภกัดีของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ทุกดา้น 
ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 1.5 ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการธนาคารท่ีมีระดบัรายไดต่้างกนั มีผลต่อความภกัดีของ
ลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั 
 H0: ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการธนาคารท่ีมีระดบัรายไดแ้ตกต่างกนั มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ ไม่แตกต่างกนั 
 H1: ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการธนาคารท่ีมีระดบัรายไดแ้ตกต่างกนั มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั 
 ส าหรับการวิเคราะห์ค่าสถิติจะใชโ้ปรแกรมวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ โดยใช ้วธีิ  F-test 
(One way anowa) ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 เพื่อทดสอบเน่ืองจากตวัแปรตน้เป็นขอ้มูลเชิงกลุ่ม
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มากกวา่ 2 ตวัเลือกคือระดบัรายได ้และตวัแปรตามเป็นขอ้มูลเชิงปริมาณ 1 ตวัแปรคือระดบั ความ
ภกัดีของลูกคา้ธนาคาร 
 
ตารางท่ี 4-25  การเปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความภกัดีของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการธนาคาร  
       เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ จ าแนกตามระดบัรายได ้
 
ความภักดขีองลูกค้า                       ระดบั                                  𝒙̅                      SD               F-value           Sig.  
ผู้ใช้บริการ                                      รายได้                                                        

1.  การใชบ้ริการซ ้ าเป็นปกติ      ต ่ากวา่ 10,000 บาท        3.69       0.51        0.283            0.838 
             10,000-30,000 บาท         3.69       0.52 
             30,000-50,000 บาท         3.71       0.55 
             มากกวา่ 50,000 บาท       3.57       0.59 
          รวม            3.69       0.53         
 2.  การซ้ือผลิตภณัฑแ์ละ          ต  ่ากวา่ 10,000 บาท        3.73       0.47             0.315               0.814 
การบริการเพ่ิม            10,000-30,000 บาท 3.70       0.41 
             30,000-50,000 บาท 3.67       0.39 
             มากกวา่ 50,000 บาท 3.75       0.45 
          รวม  3.70       0.42                             
3.  การบอกต่อกบับุคคลอ่ืน       ต  ่ากวา่ 10,000 บาท 3.68       0.42       1.541            0.203 
             10,000-30,000 บาท 3.73       0.41 
             30,000-50,000 บาท 3.78       0.48 
             มากกวา่ 50,000 บาท 3.93       0.39 
          รวม  3.74       0.43     
  4.  ความเช่ือมัน่และมัน่คง       ต  ่ากวา่ 10,000 บาท 3.77       0.37        3.840            0.010* 
ต่อการถูกจูงใจ            10,000-30,000 บาท 3.82       0.36 
             30,000-50,000 บาท 3.86       0.44 
             มากกวา่ 50,000 บาท 3.52       0.26 
          รวม  3.81       0.37                                
** มีนยัส าคญัทางสถิติ  0.05 

 
 จากตารางท่ี 4-25 ผลการทดสอบพบวา่ ความแตกต่างของความภกัดีของลูกคา้
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ จ าแนกตามระดบัรายได ้
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ดว้ยวธีิ  F-test (One way anowa) ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่ คือ ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัรายได้
แตกต่างกนัมีระดบัความภกัดีของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
จงัหวดัสระแกว้ ในดา้นการใชบ้ริการซ ้ าเป็นปกติ การซ้ือผลิตภณัฑแ์ละบริการเพิ่ม การบอกต่อกบั
บุคคลอ่ืนไม่แตกต่างกนั ยกเวน้ ดา้นความเช่ือมัน่และมัน่คงต่อการถูกจูงใจ พบวา่ ระดบัรายไดท่ี้
แตกต่างกนั มีผลต่อระดบัความภกัดีของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตรท่ีแตกต่างกนั จึงพิจารณาความแตกต่างเป็นรายคู่โดยวธีิ LSD ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05  
 
ตารางท่ี 4-26  ความแตกต่างของระดบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีระดบัรายไดแ้ตกต่างกนัเป็น  
       รายคู่ดา้นความเช่ือมัน่และมัน่คง โดยวธีิ  LSD 
 
(I) รายได้                      (J) รายได้              Mean Difference (I-J)           Std. Error             Sig.  
ต ่ากวา่ 10,000 บาท   10,000-30,000 บาท        -.04963                        .05407         .359  
                       30,001-50,000 บาท        -.09248                         .06886        .180  
                       มากกวา่ 50,000 บาท         .25526*      .10760        .018  
10,000-30,000 บา             ต  ่ากวา่ 10,000 บาท         .04963                           .05407        .359  
                       30,001-50,000 บาท        -.04285                           .05330        .422  
                       มากกวา่ 50,000 บาท         .30489*                     .09837        .002  
30,001-50,000 บาท          ต  ่ากวา่ 10,000 บาท         .09248                           .06886        .180  
                      10,000-30,000 บาท         .04285                           .05330        .422  
                      มากกวา่ 50,000 บาท         .34774*                     .10722        .001  
มากกวา่ 50,000 บาท       ต  ่ากวา่ 10,000 บาท        -.25526*                     .10760        .018  
                     10,000-30,000 บาท        -.30489*                     .09837        .002  
                     30,001-50,000 บาท        -.34774*                     .10722        .001  
**ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05       
 
 จากตารางท่ี 4-26 พบวา่ ท่ีระดบันยัส าคญั  0.05 มีความแตกต่าง 3 คู่คือลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีมีระดบัรายได ้ต ่ากวา่ 10,000 บาท ระดบัรายได ้10,000-30,000 บาท และระดบัรายได ้30,001-
50,000 บาท มีระดบัความภกัดีต่อธนาคารในดา้นความเช่ือมัน่และมัน่คงต่อการถูกจูงใจ แตกต่าง 
กบัผูท่ี้มีระดบัรายได ้มากกวา่ 50,000 บาท    
 สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ โดยสามารถจ าแนกไดเ้ป็น 4 สมมติฐาน ดงัน้ี 
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 สมมติฐานท่ี 2.1 ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการมีผลต่อการใชบ้ริการซ ้ าของลูกคา้
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ 

 H0: ความไวว้างใจได ้การตอบสนองความตอ้งการ ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ การ

เขา้ถึงการบริการ  ความมีอธัยาศยั การติดต่อส่ือสาร ความน่าเช่ือถือ ความปลอดภยั การเขา้ใจและ

การรู้จกัลูกคา้ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ อยา่งนอ้ย 1 ดา้นไม่มีผลต่อการใชบ้ริการซ ้ าปกติ

ของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ 

 H1: ความไวว้างใจได ้การตอบสนองความตอ้งการ ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ การ

เขา้ถึงการบริการ ความมีอธัยาศยั การติดต่อส่ือสาร ความน่าเช่ือถือ ความปลอดภยั การเขา้ใจและ

การรู้จกัลูกคา้ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ อยา่งนอ้ย 1 ดา้น มีผลต่อการใชบ้ริการซ ้ าปกติของ

ลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ 

 ส าหรับการวิเคราะห์ค่าสถิติจะใชโ้ปรแกรมวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ โดยใช ้วธีิ Multiple 
regression ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 เพื่อทดสอบเน่ืองจากตวัแปรตน้เป็นขอ้มูลเชิงปริมาณ 10 ตวัแปร
ไดแ้ก่ ความไวว้างใจได ้ การตอบสนองความตอ้งการ ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ การเขา้ถึงการ
บริการ ความมีอธัยาศยั  การติดต่อส่ือสาร ความน่าเช่ือถือ ความปลอดภยั การเขา้ใจและการรู้จกั
ลูกคา้ และความเป็นรูปธรรมของการบริการ และตวัแปรตามเป็นขอ้มูลเชิงปริมาณ 1 ตวัแปรคือ 
การใชบ้ริการซ ้ าของลูกคา้ธนาคารธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ 
 
ตารางท่ี 4-27  ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาท่ีความเหมาะสมของสมการถดถอยเชิงพหุคูณของตวัแปร          
      โดยรวมของปัจจยัคุณภาพการบริการกบัการใชบ้ริการซ ้ าเป็นปกติ 
 

Model              R                R Square            Adjusted R Square        Std. Error of the Estimate 

1                     0.481             0.231                             0.211                                     0.4687 
a Predictors: (Constant), ความเป็นรูปธรรม, การติดต่อส่ือสาร, ความปลอดภยั, ความสามารถ, ความมี
อธัยาศยั, การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้, การตอบสนอง, ความไวว้างใจได,้ ความน่าเช่ือถือ, การเขา้ถึงการบริการ 

  
 จากตารางท่ี 4-27 พบวา่ตวัแปรอิสระ 10 ตวั มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของลูกคา้
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ ในระดบัปานกลาง คือ  0.481 
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ตวัแปรทั้ง 10 ตวัสามารถอธิบายความผนัแปรของระดบัความภกัดีของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ ได ้48.1 % ดว้ยความคลาดเคล่ือน 0.4687 (ความผดิพลาด
ท่ีเกิดข้ึนจากการพยากรณ์โดยเฉล่ีย)  
     
ตารางท่ี 4-28  การตรวจสอบตวัแปรอิสระปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีสามารถท านาย  
       ความภกัดีของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร                            
       จงัหวดัสระแกว้ ในดา้นการใชบ้ริการซ ้ าเป็นปกติ 
 

  Model                           Sum of Squares          Df             Mean Square        F                 P (Sig)           

     1 Regression 25.669          10              2.567              11.682         .000* 
 Residual                  85.473          389              .220   
 Total                 111.142          399    
** ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
a Dependent Variable:  การใชบ้ริการเป็นซ ้ าปกติ       
b Predictors: (Constant), ความเป็นรูปธรรม, การติดต่อส่ือสาร, ความปลอดภยั, ความสามารถ, ความมีอธัยาศยั, 
การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้, การตอบสนอง, ความไวว้างใจได,้ ความน่าเช่ือถือ, การเขา้ถึงการบริการ  

 
 จากตารางท่ี 4-28 พบวา่มีตวัแปรอิสระปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการไดแ้ก่ ความเป็น
รูปธรรม, การติดต่อส่ือสาร, ความปลอดภยั, ความสามารถ, ความมีอธัยาศยั, การเขา้ใจและรู้จกั
ลูกคา้, การตอบสนอง, ความไวว้างใจได,้ ความน่าเช่ือถือ, การเขา้ถึงการบริการอยา่งนอ้ย 1 ดา้นท่ี
ส่งผลต่อการใชบ้ริการซ ้ าเป็นปกติ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 นัน่คือปฎิเสธ H0 และ
ยอมรับ H1  
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ตารางท่ี 4-29  ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรคุณภาพการใหบ้ริการกบัความภกัดีของลูกคา้
       ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ ในดา้นการใชบ้ริการ
       ซ ้ าเป็นปกติ 
      
Model                         Unstandardized            Standardized                                             Collinearity 
                                     coefficients                    coefficients             t               P(Sig.)        statistics 
                                        B          Std.  Error            Beta                    VIF 
1  (Constant)     .710    .375                                1.892                .059  
ความไวว้างใจได ้               .238    .050                    .234             4.753               .000*              1.229    
ตอบสนองความตอ้งการ    .158            .042                    .184             3.741               .000*              1.225 
ความสามารถผูใ้หบ้ริการ   .063    .051            .056             1.226                .221               1.057 
การเขา้ถึงการบริการ          .041            .061                .037             .670                  .504 1.530          
ความมีอธัยาศยั     .107           .048            .110            2.248                .025* 1.221  
การติดต่อส่ือสาร                .016           .039            .019            .416                  .678 1.087  
ความน่าเช่ือถือ     .131           .050                     .124            2.436                .015* 1.313  
ความปลอดภยั     .010           .051                     .009            .195                  .845 1.103  
การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้      .106          .057                     .087           1.858                 .064 1.113 
ความเป็นรูปธรรม             -.083          .055                   - 081          -1.500                 .134 1.462 

a Dependent Variable: การใชบ้ริการซ ้ าปกติ      
** นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
   
 จากตาราง 4-30  สามารถเขียนสมการพยากรณ์ไดด้งัน้ี 
 Y=0.710+0.238X1+0.158 X2+0.063 X3+0.041 X4+0.107 X5+0.016 X6+0.131 X7 
 +0.010 X8+0.106 X9-0.083 X10 
 เม่ือ    Y= ระดบัความภกัดีของลูกคา้ 
 X1= ความไวว้างใจได ้
 X2= การตอบสนองความตอ้งการ 
 X3= ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ 
 X4= การเขา้ถึงการบริการ 
 X5= ความมีอธัยาศยั 
 X6= การติดต่อส่ือสาร 
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 X7= ความน่าเช่ือถือ 
 X8= ความปลอดภยั 
 X9= การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 
 X10= ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
 โดยท่ี ค่า B ของความไวว้างใจไดเ้ท่ากบั  0.238 หมายถึง จ  านวนของความไวว้างใจ
เพิ่มข้ึน 1 หน่วย ความภกัดีของลูกคา้ในดา้นการใชบ้ริการซ ้ าเป็นปกติจะเพิ่มข้ึน 0.238 เม่ือทดสอบ
ความมีนยัส าคญัพบวา่ ปฏิเสธ H0 (P < 0.05) แสดงวา่ความไวว้างใจไดมี้ผลต่อการใชบ้ริการซ ้ าปกติ
ของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ 
 โดยท่ี ค่า B ของการตอบสนองความตอ้งการเท่ากบั 0.158 หมายถึง จ  านวนของการ
ตอบสนองความตอ้งการเพิ่มข้ึน 1 หน่วย ความภกัดีของลูกคา้ในดา้นการใชบ้ริการซ ้ าเป็นปกติจะ
เพิ่มข้ึน 0.158 เม่ือทดสอบความมีนยัส าคญัพบวา่ ปฏิเสธ H0 (P < 0.05) แสดงวา่การตอบสนอง
ความตอ้งการมีผลต่อการใชบ้ริการซ ้ าปกติของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
จงัหวดัสระแกว้ 
 โดยท่ี ค่า B ของความสามารถของผูใ้หบ้ริการไดเ้ท่ากบั 0.063 หมายถึง จ านวนของ
ความสามารถเพิ่มข้ึน 1 หน่วย ความภกัดีของลูกคา้ในดา้นการใชบ้ริการซ ้ าเป็นปกติจะเพิ่มข้ึน 
0.063 เม่ือทดสอบความมีนยัส าคญัพบวา่ ยอมรับ H0 (P >0.05) แสดงวา่ความสามารถของ ผู ้
ใหบ้ริการไมมี่ผลต่อการใชบ้ริการซ ้ าปกติของลูกคา้ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
จงัหวดัสระแกว้ 
 โดยท่ี ค่า B ของการเขา้ถึงการบริการไดเ้ท่ากบั 0.041 หมายถึง จ  านวนของการเขา้ถึงการ
บริการเพิ่มข้ึน 1 หน่วย ความภกัดีของลูกคา้ในดา้นการใชบ้ริการซ ้ าเป็นปกติจะเพิ่มข้ึน 0.041 เม่ือ
ทดสอบความมีนยัส าคญัพบวา่ยอมรับ H0 (P > 0.05) แสดงวา่การเขา้ถึงการบริการ ไม่มีผลต่อการ
ใชบ้ริการซ ้ าปกติของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ 
 โดยท่ี ค่า B ของความมีอธัยาศยัไดเ้ท่ากบั 0.107 หมายถึง จ  านวนของความมีอธัยาศยั
เพิ่มข้ึน 1 หน่วย ความภกัดีของลูกคา้ในดา้นการใชบ้ริการซ ้ าเป็นปกติจะเพิ่มข้ึน 0.107 เม่ือทดสอบ
ความมีนยัส าคญัพบวา่ ปฏิเสธ H0 (P < 0.05) แสดงวา่ความมีอธัยาศยั มีผลต่อการใชบ้ริการซ ้ าปกติ
ของลูกคา้ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ 
 โดยท่ี ค่า B ของการติดต่อส่ือสารไดเ้ท่ากบั 0.016 หมายถึง จ  านวนของการติดต่อส่ือสาร
เพิ่มข้ึน 1 หน่วย ความภกัดีของลูกคา้ในดา้นการใชบ้ริการซ ้ าเป็นปกติจะเพิ่มข้ึน 0.016 เม่ือทดสอบ
ความมีนยัส าคญัพบวา่ยอมรับ H0 (P > 0.05) แสดงวา่การติดต่อส่ือสารไม่มีผลต่อการใชบ้ริการซ ้ า
ปกติของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ 
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 โดยท่ี ค่า B ของความน่าเช่ือถือไดเ้ท่ากบั 0.131 หมายถึง จ  านวนของความน่าเช่ือถือ
เพิ่มข้ึน 1 หน่วย ความภกัดีของลูกคา้ในดา้นการใชบ้ริการซ ้ าเป็นปกติจะเพิ่มข้ึน 0.131 เม่ือทดสอบ
ความมีนยัส าคญัพบวา่ ปฏิเสธ H0 (P < 0.05) แสดงวา่ความน่าเช่ือถือมีผลต่อการใชบ้ริการซ ้ าปกติ
ของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ 
 โดยท่ี ค่า B ของความปลอดภยัไดเ้ท่ากบั  0.010 หมายถึง จ  านวนของความปลอดภยั
เพิ่มข้ึน 1 หน่วย ความภกัดีของลูกคา้ในดา้นการใชบ้ริการซ ้ าเป็นปกติจะเพิ่มข้ึน 0.010 เม่ือทดสอบ
ความมีนยัส าคญัพบวา่ ยอมรับ H0 (P >0.05) แสดงวา่ ไม่มีผลต่อการใชบ้ริการซ ้ าปกติของลูกคา้
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ 
 โดยท่ี ค่า B ของการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ไดเ้ท่ากบั 0.106 หมายถึง จ  านวนของการเขา้ใจ
และรู้จกัลูกคา้เพิ่มข้ึน 1 หน่วย ความภกัดีของลูกคา้ในดา้นการใชบ้ริการซ ้ าเป็นปกติจะเพิ่มข้ึน 
0.106  เม่ือทดสอบความมีนยัส าคญัพบวา่ ยอมรับ H0 (P > 0.05) แสดงวา่การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 
ไม่มีผลต่อการใชบ้ริการซ ้ าปกติของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดั
สระแกว้ 
 โดยท่ี ค่า B ของความเป็นรูปธรรมของการบริการไดเ้ท่ากบั  -0.083 หมายถึง จ  านวนของ
ความเป็นรูปธรรมของการบริการเพิ่มข้ึน 1 หน่วย ความภกัดีของลูกคา้ในดา้นการใชบ้ริการซ ้ าเป็น
ปกติจะลดลง 0.083 เม่ือทดสอบความมีนยัส าคญัพบวา่ ยอมรับ H0 (P > 0.05) แสดงวา่ความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ไมมี่ผลต่อการใชบ้ริการซ ้ าปกติของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตร และ
สหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้   
 สมมติฐานท่ี 2.2  ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการมีผลต่อการซ้ือผลิตภณัฑแ์ละบริการ
เพิ่มของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ 
 H0: ความไวว้างใจได ้การตอบสนองความตอ้งการ ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ การ
เขา้ถึงการบริการ ความมีอธัยาศยั การติดต่อส่ือสาร ความน่าเช่ือถือ ความปลอดภยั การเขา้ใจและ
การรู้จกัลูกคา้ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ อยา่งนอ้ย 1 ดา้น ไม่มีผลต่อการซ้ือผลิตภณัฑแ์ละ
บริการเพิ่มของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ 
 H1: ความไวว้างใจได ้การตอบสนองความตอ้งการ ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ การ
เขา้ถึงการบริการ ความมีอธัยาศยั การติดต่อส่ือสาร ความน่าเช่ือถือ ความปลอดภยั การเขา้ใจและ
การรู้จกัลูกคา้ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ อยา่งนอ้ย 1 ดา้น มีผลต่อการการซ้ือผลิตภณัฑแ์ละ
บริการเพิ่มของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ 
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ตารางท่ี 4-30  ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาท่ีความเหมาะสมของสมการถดถอยเชิงพหุคูณของตวัแปร       
      โดยรวมของปัจจยัคุณภาพการบริการกบัการซ้ือผลิตภณัฑแ์ละบริการเพิ่ม 
 

Model              R                R Square            Adjusted R Square        Std. Error of the Estimate 

1                     0.589             0.347                           0.330                                     0.3433 
a Predictors: (Constant), ความเป็นรูปธรรม, การติดต่อส่ือสาร, ความปลอดภยั, ความสามารถ, ความมี
อธัยาศยั, การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้, การตอบสนอง, ความไวว้างใจได,้ ความน่าเช่ือถือ, การเขา้ถึงการบริการ  

 
 จากตารางท่ี 4-30 พบวา่ ตวัแปรอิสระ 10 ตวั มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของลูกคา้
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ ในระดบัปานกลาง คือ 0.589 ตวั
แปรทั้ง 10 ตวัสามารถอธิบายความผนัแปรของระดบัความภกัดีของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ดา้นการซ้ือผลิตภณัฑแ์ละบริการเพิ่มได ้58.9 % ดว้ย
ความคลาดเคล่ือน 0.3433 (ความผดิพลาดท่ีเกิดข้ึนจากการพยากรณ์โดยเฉล่ีย) 
 
ตารางท่ี 4-31  การตรวจสอบตวัแปรอิสระปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีสามารถท านายความภกัดี     
      ของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ในดา้นการ        
      ซ้ือผลิตภณัฑแ์ละบริการเพิ่ม 
 

  Model                           Sum of Squares         df             Mean Square         F               P (Sig)           

     1 Regression 24.352        10                   2.435             20.651         .000* 
 Residual                  45.871        389              0.118   
 Total                  70.223        399   
** ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
a Dependent Variable:  การซ้ือผลิตภณัฑแ์ละบริการเพ่ิม    
b Predictors: (Constant), ความเป็นรูปธรรม, การติดต่อส่ือสาร, ความปลอดภยั, ความสามารถ, ความมีอธัยาศยั, 
การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้, การตอบสนอง, ความไวว้างใจได,้ ความน่าเช่ือถือ, การเขา้ถึงการบริการ  

 
 จากตารางท่ี  4-31 พบวา่มีตวัแปรอิสระปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการไดแ้ก่ ความเป็น
รูปธรรม, การติดต่อส่ือสาร, ความปลอดภยั, ความสามารถ, ความมีอธัยาศยั, การเขา้ใจและรู้จกั
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ลูกคา้, การตอบสนอง, ความไวว้างใจได,้ ความน่าเช่ือถือ, การเขา้ถึงการบริการอยา่งนอ้ย 1 ดา้น ท่ี
ส่งผลต่อการซ้ือผลิตภณัฑแ์ละบริการเพิ่มอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4-32  ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรคุณภาพการใหบ้ริการกบัความภกัดีของลูกคา้
       ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ ในดา้นการการซ้ือ    
       ผลิตภณัฑแ์ละบริการเพิ่ม 
  
Model                            Unstandardized               Standardized                                       Collinearity 
                                        coefficients                     coefficients          t         P(Sig.)           statistics 
                                        B          Std.  Error           Beta                       VIF 

1   (Constant)   .708   .275                                   2.576          .010*    
ความไวว้างใจได ้             .209   .037                    .258               5.6883        .000*   1.229  
ตอบสนองความตอ้งการ  .115             .031                    .168               3.708          .000*   1.225 
ความสามารถผูใ้หบ้ริการ .004   .037          .014               0.94            .925        1.057 
การเขา้ถึงการบริการ        .096             .044                    .110                 2.161          .031*   1.530          
ความมีอธัยาศยั   .114             .035          .148              3.259           .001*   1.221  
การติดต่อส่ือสาร              .101             .029          .050              3.517           .000*   1.087  
ความน่าเช่ือถือ   .052             .039                    .063             1.333            .183   1.313  
ความปลอดภยั   .059             .038                    .067             1.560            .120   1.103  
การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้   .106             .042                    .109             2.531            .012   1.113 
ความเป็นรูปธรรม           -.065            .041                    -.079            -1.594           .112   1.462 

**นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
a Dependent Variable:  การซ้ือผลิตภณัฑแ์ละบริการเพ่ิม      
   
 จากตารางท่ี  4-30  สามารถเขียนสมการพยากรณ์ไดด้งัน้ี 
 Y= 0.708+0.209X1+0.115 X2+0.004 X3+0.096 X4+0.114 X5+0.101 X6+0.052 X7 
 +0.059X8+0.106 X9-0.065X10 
 เม่ือ  Y= ระดบัความภกัดีของลูกคา้ 
 X1= ความไวว้างใจได ้
 X2= การตอบสนองความตอ้งการ 
 X3= ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ 
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 X4= การเขา้ถึงการบริการ 
 X5= ความมีอธัยาศยั 
 X6= การติดต่อส่ือสาร 
 X7= ความน่าเช่ือถือ 
 X8= ความปลอดภยั 
 X9= การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 
 X10= ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
 โดยท่ี ค่า B ของความไวว้างใจไดเ้ท่ากบั  0.209 หมายถึง จ  านวนของความไวว้างใจ
เพิ่มข้ึน 1 หน่วย ความภกัดีของลูกคา้ในดา้นการซ้ือผลิตภณัฑแ์ละบริการเพิ่มจะเพิ่มข้ึน 0.209 เม่ือ
ทดสอบความมีนยัส าคญัพบวา่ ปฏิเสธ H0 (P < 0.05) แสดงวา่ความไวว้างใจได ้มีผลต่อการซ้ือ
ผลิตภณัฑแ์ละบริการเพิ่มของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ 
 โดยท่ี ค่า B ของการตอบสนองความตอ้งการเท่ากบั 0.115 หมายถึง จ  านวนของ การ
ตอบสนองความตอ้งการเพิ่มข้ึน 1 หน่วย ความภกัดีของลูกคา้ในดา้นการซ้ือผลิตภณัฑ์และบริการ
เพิ่มจะเพิ่มข้ึน 0.115 เม่ือทดสอบความมีนยัส าคญัพบวา่ ปฏิเสธ H0 (P < 0.05) แสดงวา่การ
ตอบสนองความตอ้งการ มีผลต่อการซ้ือผลิตภณัฑแ์ละบริการเพิ่มของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ 
 โดยท่ี ค่า B ของความสามารถของผูใ้หบ้ริการเท่ากบั 0.004 หมายถึงจ านวน
ความสามารถของผูใ้หบ้ริการเพิ่มข้ึน 1 หน่วย ความภกัดีของลูกคา้ในดา้นการซ้ือผลิตภณัฑแ์ละ
บริการเพิ่มจะเพิ่มข้ึน 0.004 เม่ือทดสอบความมีนยัส าคญัพบวา่ ยอมรับ H0 (P > 0.05) แสดงวา่
ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ ไม่มีผลต่อการซ้ือผลิตภณัฑแ์ละบริการเพิ่มของลูกคา้ธนาคาร เพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ 
 โดยท่ี ค่า B ของการเขา้ถึงการบริการเท่ากบั 0.096 หมายถึง จ  านวนของการเขา้ถึงการ
บริการเพิ่มข้ึน 1 หน่วย ความภกัดีของลูกคา้ในดา้นการซ้ือผลิตภณัฑแ์ละบริการเพิ่มจะเพิ่มข้ึน 
0.096 เม่ือทดสอบความมีนยัส าคญัพบวา่ ปฏิเสธ H0 (P < 0.05) แสดงวา่การเขา้ถึงการบริการ มีผล
ต่อการซ้ือผลิตภณัฑแ์ละบริการเพิ่มของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
จงัหวดัสระแกว้ 
 โดยท่ี ค่า B ของความมีอธัยาศยัเท่ากบั 0.114 หมายถึง จ  านวนของความมีอธัยาศยั
เพิ่มข้ึน 1 หน่วย ความภกัดีของลูกคา้ในดา้นการซ้ือผลิตภณัฑแ์ละบริการเพิ่มจะเพิ่มข้ึน 0.114 เม่ือ
ทดสอบความมีนยัส าคญัพบวา่ ปฏิเสธ H0 (P < 0.05) แสดงวา่ความมีอธัยาศยั มีผลต่อการซ้ือ
ผลิตภณัฑแ์ละบริการเพิ่มของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ 
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 โดยท่ี ค่า B ของการติดต่อส่ือสารเท่ากบั 0.101 หมายถึง จ านวนของการติดต่อส่ือสาร
เพิ่มข้ึน 1 หน่วยความภกัดีของลูกคา้ในดา้นการซ้ือผลิตภณัฑแ์ละบริการเพิ่มจะเพิ่มข้ึน 0.101 เม่ือ
ทดสอบความมีนยัส าคญัพบวา่ ปฏิเสธ H0 (P < 0.05) แสดงวา่การติดต่อส่ือสาร มีผลต่อการซ้ือ
ผลิตภณัฑแ์ละบริการเพิ่มของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ 
 โดยท่ี ค่า B ของความน่าเช่ือถือเท่ากบั  0.052  หมายถึง จ  านวนของความน่าเช่ือถือ
เพิ่มข้ึน 1 หน่วย ความภกัดีของลูกคา้ในดา้นการซ้ือผลิตภณัฑแ์ละบริการเพิ่มจะเพิ่มข้ึน 0.052 เม่ือ
ทดสอบความมีนยัส าคญัพบวา่ ยอมรับ H0 (P > 0.05) แสดงวา่ความน่าเช่ือถือ ไม่มีผลต่อการซ้ือ
ผลิตภณัฑแ์ละบริการเพิ่มของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ 
 โดยท่ี ค่า B ของความปลอดภยัเท่ากบั 0.052 หมายถึง จ านวนของความปลอดภยัเพิ่มข้ึน  
1  หน่วย ความภกัดีของลูกคา้ในดา้นการซ้ือผลิตภณัฑแ์ละบริการเพิ่มจะเพิ่มข้ึน 0.052 เม่ือทดสอบ
ความมีนยัส าคญัพบวา่ ยอมรับ H0 (P > 0.05) แสดงวา่ความปลอดภยั ไม่มีผลต่อการซ้ือผลิตภณัฑ์
และบริการเพิ่มของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ 
 โดยท่ี ค่า B ของการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้เท่ากบั 0.106 หมายถึง จ  านวนของการเขา้ใจ
และรู้จกัลูกคา้งเพิ่มข้ึน 1 หน่วย ความภกัดีของลูกคา้ในดา้นการซ้ือผลิตภณัฑแ์ละบริการเพิ่มจะ
เพิ่มข้ึน 0.106 เม่ือทดสอบความมีนยัส าคญัพบวา่  ปฏิเสธ H0 (P < 0.05) แสดงวา่การเขา้ใจและรู้จกั
ลูกคา้มีผลต่อการซ้ือผลิตภณัฑแ์ละบริการเพิ่มของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ 
 โดยท่ี ค่า B ของความเป็นรูปธรรมของการบริการเท่ากบั -0.065 หมายถึง จ  านวน ของ
ความความเป็นรูปธรรมของการบริการเพิ่มข้ึน 1 หน่วย ความภกัดีของลูกคา้ในดา้นการซ้ือ
ผลิตภณัฑแ์ละบริการเพิ่มจะลดลง 0.065 เม่ือทดสอบความมีนยัส าคญัพบวา่ ยอมรับ H0 (P  > 0.05) 
แสดงวา่ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ไม่มีผลต่อการซ้ือผลิตภณัฑแ์ละบริการเพิ่มของลูกคา้
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ 
 สมมติฐานท่ี 2.3 ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ มีผลต่อการบอกต่อกบับุคคลอ่ืนของ
ลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ 
 H0: ความไวว้างใจได ้ การตอบสนองความตอ้งการ ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ การ
เขา้ถึงการบริการ ความมีอธัยาศยั การติดต่อส่ือสาร ความน่าเช่ือถือ ความปลอดภยั การเขา้ใจและ
การรู้จกัลูกคา้ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ อยา่งนอ้ย 1 ดา้น ไม่มีผลต่อการบอกต่อกบับุคคล
อ่ืนของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ 
 H1: ความไวว้างใจได ้ การตอบสนองความตอ้งการ ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ การ
เขา้ถึงการบริการ ความมีอธัยาศยั การติดต่อส่ือสาร ความน่าเช่ือถือ ความปลอดภยั การเขา้ใจและ
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การรู้จกัลูกคา้ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ อยา่งนอ้ย 1 ดา้น มีผลต่อการบอกต่อกบับุคคลอ่ืน
ของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ 
 
ตารางท่ี 4-33  ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาท่ีความเหมาะสมของสมการถดถอยเชิงพหุคูณของตวัแปร     
      โดยรวมของปัจจยัคุณภาพการบริการกบัการบอกต่อกบับุคคลอ่ืน 
 

Model              R                R Square            Adjusted R Square        Std. Error of the Estimate 

1                     0.412              0.170                        0.149                                    0.3944     
a Predictors: (Constant), ความเป็นรูปธรรม, การติดต่อส่ือสาร, ความปลอดภยั, ความสามารถ, ความมี
อธัยาศยั, การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้, การตอบสนอง, ความไวว้างใจได,้ ความน่าเช่ือถือ, การเขา้ถึงการบริการ 

 
 จากตารางท่ี 4-33 พบวา่ ตวัแปรอิสระ 10 ตวั มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของลูกคา้
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ ในระดบัปานกลาง คือ 0.412 ตวั
แปรทั้ง 10 ตวัสามารถอธิบายความผนัแปรของระดบัความภกัดีของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ ดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืน ได ้41.2 % ดว้ยความคลาด
เคล่ือน 0.3944 (ความผดิพลาดท่ีเกิดข้ึนจากการพยากรณ์โดยเฉล่ีย) 
 
ตารางท่ี 4-34  การตรวจสอบตวัแปรอิสระปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีสามารถท านายความภกัดี   
      ของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ในดา้นการ
      บอกต่อกบับุคคลอ่ืน 
 

  Model                          Sum of Squares          df              Mean Square         F                  P (Sig)           

     1 Regression       12.392                      10              1.239                     7.966                .000* 
 Residual        60.514       389             0.156 
 Total                72.906       399 
a Dependent Variable:  การบอกต่อกบับุคคลอ่ืน  
b Predictors: (Constant), ความเป็นรูปธรรม, การติดต่อส่ือสาร, ความปลอดภยั, ความสามารถ, ความมีอธัยาศยั, 
การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้, การตอบสนอง, ความไวว้างใจได,้ ความน่าเช่ือถือ, การเขา้ถึงการบริการ  

**ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
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 จากตารางท่ี  4-34 พบวา่มีตวัแปรอิสระปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการไดแ้ก่ ความเป็น
รูปธรรม, การติดต่อส่ือสาร, ความปลอดภยั, ความสามารถ, ความมีอธัยาศยั, การเขา้ใจและรู้จกั
ลูกคา้, การตอบสนอง, ความไวว้างใจได,้ ความน่าเช่ือถือ, การเขา้ถึงการบริการ อยา่งนอ้ย 1 ดา้นท่ี
ส่งผลต่อการบอกต่อกบับุคคลอ่ืน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
 
ตารางท่ี 4-35  ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรคุณภาพการใหบ้ริการกบัความภกัดีของลูกคา้
       ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ ในดา้นการบอกต่อ   
       กบับุคคลอ่ืน 
 
Model                              Unstandardized                Standardized                                            Collinearity 
                                         coefficients                       coefficients              t             P(Sig.)             statistics 
                                               B          Std.  Error           Beta                        VIF 

1   (Constant)     1.572      .316                                    4.976          .000*    
ความไวว้างใจได ้              .154      .042                   .187                3.660          .000*   1.229  
ตอบสนองความตอ้งการ    .045              .036                   .065                1.265          .207   1.225 
ความสามารถผูใ้หบ้ริการ   .079      .043             .087                1.838          .067        1.057 
การเขา้ถึงการบริการ         -.039              .051                  -.043               -.761           .447   1.530          
ความมีอธัยาศยั    -.088             .040            -.112               -2.198         .029*   1.221  
การติดต่อส่ือสาร                .007             .033             .011               .226            .822   1.087  
ความน่าเช่ือถือ     .168             .045                    .197               3.72            .000*   1.313  
ความปลอดภยั    -.010             .043                  -.011              -.232            .817   1.103  
การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้     .138             .048                    .140              2.867           .004*   1.113 
ความเป็นรูปธรรม             .110              .047                    .131              2.351           .019*                   1.462 

**นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
a Dependent Variable:  การบอกต่อกบับุคคลอ่ืน  
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 จากตารางท่ี 4-35  สามารถเขียนสมการพยากรณ์ไดด้งัน้ี 
 Y= 1.572+0.154X1+0.045 X2+0.079X3-0.039 X4-0.088 X5+0.007 X6+0.168 X7 
 -0.010X8+0.138X9+0.110X10 
 เม่ือ    Y= ระดบัความภกัดีของลูกคา้ 
 X1= ความไวว้างใจได ้
 X2= การตอบสนองความตอ้งการ 
 X3= ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ 
 X4= การเขา้ถึงการบริการ 
 X5= ความมีอธัยาศยั 
 X6= การติดต่อส่ือสาร 
 X7= ความน่าเช่ือถือ 
 X8= ความปลอดภยั 
 X9= การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 
 X10= ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
 โดยท่ี ค่า B ของความไวว้างใจไดเ้ท่ากบั  0.154 หมายถึง จ  านวนของความไวว้างใจ
เพิ่มข้ึน 1 หน่วย ความภกัดีของลูกคา้ในดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืนจะเพิ่มข้ึน  0.154 เม่ือทดสอบ
ความมีนยัส าคญัพบวา่ ปฏิเสธ H0 (P < 0.05) แสดงวา่ความไวว้างใจได ้มีผลต่อการบอกต่อกบั
บุคคลอ่ืนของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ 
 โดยท่ี ค่า B ของการตอบสนองความตอ้งการเท่ากบั  0.045 หมายถึง จ  านวนของการ
ตอบสนองความตอ้งการเพิ่มข้ึน 1 หน่วย ความภกัดีของลูกคา้ในดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืน 
จะเพิ่มข้ึน 0.045 เม่ือทดสอบความมีนยัส าคญัพบวา่ ยอมรับ H0 (P > 0.05)  แสดงวา่การตอบสนอง
ความตอ้งการ ไม่มีผลต่อการบอกต่อกบับุคคลอ่ืนของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ 
 โดยท่ี ค่า B ของความสามารถของผูใ้หบ้ริการเท่ากบั  0.079 หมายถึง จ  านวน
ความสามารถของผูใ้หบ้ริการเพิ่มข้ึน  1  หน่วย ความภกัดีของลูกคา้ในดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืน
จะเพิ่มข้ึน  0.079 เม่ือทดสอบความมีนยัส าคญัพบวา่ ยอมรับ H0 (P > 0.05) แสดงวา่ความสามารถ
ของผูใ้หบ้ริการ ไม่มีผลต่อการบอกต่อกบับุคคลอ่ืนของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ 
 โดยท่ี ค่า B ของการเขา้ถึงการบริการเท่ากบั -0.039 หมายถึง จ  านวนของการเขา้ถึงการ
บริการเพิ่มข้ึน 1  หน่วย ความภกัดีของลูกคา้ในดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืนจะลดลง -0.039 เม่ือ
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ทดสอบความมีนยัส าคญัพบวา่ ยอมรับ H0 (P > 0.05) แสดงวา่การเขา้ถึงการบริการ ไมมี่ผลต่อการ
บอกต่อกบับุคคลอ่ืนของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ 
 โดยท่ี ค่า B ของความมีอธัยาศยัเท่ากบั -0.088 หมายถึง จ านวนของความมีอธัยาศยั
เพิ่มข้ึน 1  หน่วย ความภกัดีของลูกคา้ในดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืนจะลดลง  0.088 เม่ือทดสอบ
ความมีนยัส าคญัพบวา่ ปฏิเสธ H0 (P < 0.05) แสดงวา่ความมีอธัยาศยั มีผลต่อการบอกต่อกบับุคคล
อ่ืนของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ 
 โดยท่ี ค่า B ของการติดต่อส่ือสารเท่ากบั 0.007 หมายถึง จ านวนของการติดต่อส่ือสาร
เพิ่มข้ึน 1 หน่วย ความภกัดีของลูกคา้ในดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืนจะเพิ่มข้ึน 0.007 เม่ือทดสอบ
ความมีนยัส าคญัพบวา่ ยอมรับ H0 (P > 0.05) แสดงวา่การติดต่อส่ือสาร ไม่มีผลต่อบอกต่อกบั
บุคคลอ่ืนของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ 
 โดยท่ี ค่า B ของความน่าเช่ือถือเท่ากบั 0.168 หมายถึง จ  านวนของความน่าเช่ือถือเพิ่มข้ึน 
1 หน่วย ความภกัดีของลูกคา้ในดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืนจะเพิ่มข้ึน 0.168 เม่ือทดสอบความมี
นยัส าคญัพบวา่ ปฏิเสธ H0 (P < 0.05) แสดงวา่ความน่าเช่ือถือ มีผลต่อการบอกต่อกบับุคคลอ่ืนของ
ลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ 
 โดยท่ี ค่า B ของความปลอดภยัเท่ากบั -0.010 หมายถึง จ านวนของความปลอดภยัเพิ่มข้ึน 
1  หน่วย ความภกัดีของลูกคา้ในดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืนจะลดลง  0.010 เม่ือทดสอบความมี
นยัส าคญัพบวา่ ยอมรับ H0 (P > 0.05) แสดงวา่ความปลอดภยั ไม่มีผลต่อการบอกต่อกบับุคคลอ่ืน
ของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ 
 โดยท่ี ค่า B ของการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้เท่ากบั 0.138 หมายถึง จ านวนของการเขา้ใจ
และรู้จกัลูกคา้เพิ่มข้ึน 1 หน่วย ความภกัดีของลูกคา้ในดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืนจะเพิ่มข้ึน  
0.138 เม่ือทดสอบความมีนยัส าคญัพบวา่  ปฏิเสธ H0 (P < 0.05) แสดงวา่การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ มี
ผลต่อการบอกต่อกบับุคคลอ่ืนของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดั
สระแกว้ 
 โดยท่ี ค่า B ของความเป็นรูปธรรมของการบริการเท่ากบั  0.110 หมายถึง จ  านวนของ
ความความเป็นรูปธรรมของการบริการเพิ่มข้ึน 1 หน่วย ความภกัดีของลูกคา้ในดา้นการบอกต่อกบั
บุคคลอ่ืนจะเพิ่มข้ึน 0.110 เม่ือทดสอบความมีนยัส าคญัพบวา่ ปฏิเสธ H0 (P < 0.05) แสดงวา่ความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ มีผลต่อการบอกต่อกบับุคคลอ่ืนของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ 
 สมมติฐานท่ี  2.4 ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อความเช่ือมัน่และมัน่คงต่อ
การถูกจูงใจของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ 
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 H0: ความไวว้างใจได ้ การตอบสนองความตอ้งการ ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ การ
เขา้ถึงการบริการ ความมีอธัยาศยั การติดต่อส่ือสาร ความน่าเช่ือถือ ความปลอดภยั การเขา้ใจ และ
การรู้จกัลูกคา้ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ อยา่งนอ้ย 1 ดา้น ไม่มีผลต่อความเช่ือมัน่และ
มัน่คงต่อการถูกจูงใจของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ 
 H1: ความไวว้างใจได ้ การตอบสนองความตอ้งการ ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ การ
เขา้ถึงการบริการ ความมีอธัยาศยั การติดต่อส่ือสาร ความน่าเช่ือถือ ความปลอดภยั การเขา้ใจและ
การรู้จกัลูกคา้ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ อยา่งนอ้ย 1 ดา้น มีผลต่อความเช่ือมัน่และมัน่คง
ต่อการถูกจูงใจของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ 
 
ตารางท่ี 4-36  ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาท่ีความเหมาะสมของสมการถดถอยเชิงพหุคูณของตวัแปร      
      โดยรวมของปัจจยัคุณภาพการบริการกบัความเช่ือมัน่และมัน่คงต่อการถูกจูงใจ 
 

Model              R                R Square            Adjusted R Square        Std. Error of the Estimate 

1                      0.224              0.050                            0.026                                0.3698 

a Predictors: (Constant), ความเป็นรูปธรรม, การติดต่อส่ือสาร, ความปลอดภยั, ความสามารถ, ความมี
อธัยาศยั, การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้, การตอบสนอง, ความไวว้างใจได,้ ความน่าเช่ือถือ, การเขา้ถึงการบริการ 
 
 จากตารางท่ี 4-36 พบวา่ ตวัแปรอิสระ 10 ตวัแปร มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของลูกคา้
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ ในระดบันอ้ย คือ 0.224 ตวัแปรทั้ง 
10 ตวัสามารถอธิบายความผนัแปรของระดบัความภกัดีของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ ดา้นความเช่ือมัน่และมัน่คงต่อการถูกจูงใจ ได ้ 22.40 % ดว้ย
ความคลาดเคล่ือน 0.3698 (ความผดิพลาดท่ีเกิดข้ึนจากการพยากรณ์โดยเฉล่ีย) 
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ตารางท่ี 4-37 การตรวจสอบตวัแปรอิสระปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีสามารถท านายความภกัดี  
     ของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ ในดา้น   
     ความเช่ือมัน่และมัน่คงต่อการถูกจูงใจ 
 
  Model                     Sum of Squares          df              Mean Square          F                 P (Sig)           

     1 Regressio       2.819                      10                  0.282                2.061                .027* 
 Residual      53.208                    389                 0.137 
 Total              56.027                   399 
** ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
a Dependent Variable:  ความเช่ือมัน่และมัน่คงต่อการถูกจูงใจ    
b Predictors: (Constant), ความเป็นรูปธรรม, การติดต่อส่ือสาร, ความปลอดภยั, ความสามารถ, ความมีอธัยาศยั, 
การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้, การตอบสนอง, ความ ความน่าเช่ือถือ, การเขา้ถึงการบริการ  

 
 จากตารางท่ี 4-37 พบวา่มีตวัแปรอิสระปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการไดแ้ก่ ความเป็น
รูปธรรม, การติดต่อส่ือสาร, ความปลอดภยั, ความสามารถ, ความมีอธัยาศยั, การเขา้ใจและรู้จกั
ลูกคา้, การตอบสนอง, ความไวว้างใจได,้ ความน่าเช่ือถือ, การเขา้ถึงการบริการ อยา่งนอ้ย 1 ดา้นท่ี
ส่งผลต่อความเช่ือมัน่และมัน่คงต่อการถูกจูงใจ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
 

ตารางท่ี 4-38  ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรคุณภาพการใหบ้ริการกบัความภกัดีของลูกคา้
       ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ ในดา้นความเช่ือมัน่     
       และมัน่คงต่อการถูกจูงใจ 
 
Model                             Unstandardized               Standardized                                          Collinearity 
                                        Coefficients                     Coefficients          t             P(Sig.)            Statistics 
                                               B          Std.  Error           Beta                       VIF 

1   (Constant)       3.450       .296                              11.646          .000*    
ความไวว้างใจได ้                .048       .040               .067          1.218             .224    1.229  
ตอบสนองความตอ้งการ     -.023            .033              -.038          -.693             .489    1.225 
ความสามารถผูใ้หบ้ริการ    -.067      .040        -.084        -1.655             .099      1.057 
การเขา้ถึงการบริการ            .006            .048                .008            .128               .898    1.530          
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ตารางท่ี 4-38  (ต่อ)   
 
Model                             Unstandardized               Standardized                                          Collinearity 
                                        Coefficients                     Coefficients          t             P(Sig.)            Statistics 
                                               B          Std.  Error           Beta                       VIF 

ความมีอธัยาศยั       -.074          .038            -.107        -1.968           .050*    1.221  
การติดต่อส่ือสาร                  -.006          .031            -.010        -.194             .846    1.087  
ความน่าเช่ือถือ        .007          .042                    .010         .170          .865    1.313  
ความปลอดภยั       -.005          .041                  -.007        -.132             .895    1.103  
การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้        .141           .045                   .163        3.133            .002*    1.113 
ความเป็นรูปธรรม                .066           .044                   .090        1.507            .133             1.462 
**นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
a Dependent Variable:  ความเช่ือมัน่และมัน่คงต่อการถูกจูงใจ  

    
 จากตาราง 4-38 สามารถเขียนสมการพยากรณ์ไดด้งัน้ี 
 Y=3.450+0.048X1-0.023 X2-0.067X3+0.006 X4-0.074 X5-0.006X6+0.007 X7 
 -0.005X8+0.141X9+0.066X10 
 เม่ือ  Y= ระดบัความภกัดีของลูกคา้ 
 X1= ความไวว้างใจได ้
 X2= การตอบสนองความตอ้งการ 
 X3= ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ 
 X4= การเขา้ถึงการบริการ 
 X5= ความมีอธัยาศยั 
 X6= การติดต่อส่ือสาร 
 X7= ความน่าเช่ือถือ 
 X8= ความปลอดภยั 
 X9= การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 
 X10= ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
 
 โดยท่ี ค่า B ของความไวว้างใจไดเ้ท่ากบั 0.048 หมายถึง จ  านวนของความไวว้างใจ
เพิ่มข้ึน 1 หน่วย ความภกัดีของลูกคา้ในดา้นความเช่ือมัน่และมัน่คงต่อการถูกจูงใจจะเพิ่มข้ึน 0.048 
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เม่ือทดสอบความมีนยัส าคญัพบวา่ ยอมรับ H0 (P > 0.05) แสดงวา่ความไวว้างใจได ้ไม่มีผลต่อ
ความเช่ือมัน่และมัน่คงต่อการถูกจูงใจของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
จงัหวดัสระแกว้ 
 โดยท่ี ค่า B ของการตอบสนองความตอ้งการเท่ากบั -0.023 หมายถึง จ  านวนของการ
ตอบสนองความตอ้งการเพิ่มข้ึน 1 หน่วย ความภกัดีของลูกคา้ในดา้นความเช่ือมัน่และมัน่คงต่อการ
ถูกจูงใจจะลดลง 0.023 เม่ือทดสอบความมีนยัส าคญัพบวา่ ยอมรับ H0 (P > 0.05)  แสดงวา่ การ
ตอบสนองความตอ้งการ ไม่มีผลต่อความเช่ือมัน่และมัน่คงต่อการถูกจูงใจของลูกคา้ธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ 
 โดยท่ี ค่า B ของความสามารถของผูใ้หบ้ริการเท่ากบั -0.067 หมายถึง จ  านวน
ความสามารถของผูใ้หบ้ริการเพิ่มข้ึน 1 หน่วย ความภกัดีของลูกคา้ในดา้นความเช่ือมัน่และมัน่คง
ต่อการถูกจูงใจจะลดลง 0.067 เม่ือทดสอบความมีนยัส าคญัพบวา่ ยอมรับ H0 (P > 0.05) แสดงวา่
ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ ไม่มีผลต่อความเช่ือมัน่และมัน่คงต่อการถูกจูงใจลูกคา้ธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ 
 โดยท่ี ค่า B ของการเขา้ถึงการบริการเท่ากบั 0.006 หมายถึง จ  านวนของการเขา้ถึง การ
บริการเพิ่มข้ึน 1  หน่วย ความภกัดีของลูกคา้ในดา้นความเช่ือมัน่และมัน่คงต่อการถูกจูงใจจะ
เพิ่มข้ึน 0.006 เม่ือทดสอบความมีนยัส าคญัพบวา่ ยอมรับ H0 (P > 0.05) แสดงวา่การเขา้ถึงการ
บริการ ไม่มีผลต่อความเช่ือมัน่และมัน่คงต่อการถูกจูงใจของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ 
 โดยท่ี ค่า B ของความมีอธัยาศยัเท่ากบั -0.074 หมายถึง จ  านวนของความมีอธัยาศยั
เพิ่มข้ึน 1 หน่วย ความภกัดีของลูกคา้ในดา้นจะลดลง  0.074 เม่ือทดสอบความมีนยัส าคญัพบวา่ 
ปฏิเสธ H0 (P < 0.05) แสดงวา่ความมีอธัยาศยั มีผลต่อความเช่ือมัน่และมัน่คงต่อการถูกจูงใจของ
ลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ 
 โดยท่ี ค่า B ของการติดต่อส่ือสารเท่ากบั -0.006 หมายถึง จ  านวนของการติดต่อส่ือสาร
เพิ่มข้ึน 1 หน่วย ความภกัดีของลูกคา้ในดา้นความเช่ือมัน่และมัน่คงต่อการถูกจูงใจจะลดลง 0.006 
เม่ือทดสอบความมีนยัส าคญัพบวา่ ยอมรับ H0 (P > 0.05) แสดงวา่การติดต่อส่ือสาร ไม่มีผลต่อ
ความเช่ือมัน่และมัน่คงต่อการถูกจูงใจของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
จงัหวดัสระแกว้ 
 โดยท่ี ค่า B ของความน่าเช่ือถือเท่ากบั  0.007 หมายถึง จ  านวนของความน่าเช่ือถือ
เพิ่มข้ึน 1 หน่วย ความภกัดีของลูกคา้ในดา้นความเช่ือมัน่และมัน่คงต่อการถูกจูงใจจะเพิ่มข้ึน 0.007 
เม่ือทดสอบความมีนยัส าคญัพบวา่ยอมรับ H0 (P > 0.05) แสดงวา่ความน่าเช่ือถือ ไม่มีผลต่อความ
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เช่ือมัน่และมัน่คงต่อการถูกจูงใจของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดั
สระแกว้ 
 โดยท่ี ค่า B ของความปลอดภยัเท่ากบั -0.005 หมายถึง จ านวนของความปลอดภยัเพิ่มข้ึน 
1 หน่วย ความภกัดีของลูกคา้ในดา้นความเช่ือมัน่และมัน่คงต่อการถูกจูงใจจะลดลง  0.005 เม่ือ
ทดสอบความมีนยัส าคญัพบวา่ ยอมรับ H0 (P > 0.05) แสดงวา่ความปลอดภยั ไม่มีผลต่อความ
เช่ือมัน่และมัน่คงต่อการถูกจูงใจของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดั
สระแกว้ 
 โดยท่ี ค่า B ของการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้เท่ากบั 0.141 หมายถึง จ  านวนของการเขา้ใจ
และรู้จกัลูกคา้เพิ่มข้ึน 1 หน่วย ความภกัดีของลูกคา้ในดา้นความเช่ือมัน่และมัน่คงต่อการถูกจูงใจจะ
เพิ่มข้ึน 0.141 เม่ือทดสอบความมีนยัส าคญัพบวา่ ปฏิเสธ H0 (P < 0.05) แสดงวา่การเขา้ใจและรู้จกั
ลูกคา้ มีผลต่อความเช่ือมัน่และมัน่คงต่อการถูกจูงใจของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ 
 โดยท่ี ค่า B ของความเป็นรูปธรรมของการบริการเท่ากบั 0.066 หมายถึง จ  านวนของ
ความความเป็นรูปธรรมของการบริการเพิ่มข้ึน 1 หน่วย ความภกัดีของลูกคา้ในดา้นความเช่ือมัน่
และมัน่คงต่อการถูกจูงใจจะเพิ่มข้ึน 0.066 เม่ือทดสอบความมีนยัส าคญัพบวา่ยอมรับ H0 (P > 0.05)  
แสดงวา่ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ไม่มีผลต่อความเช่ือมัน่และมัน่คงต่อการถูกจูงใจของ
ลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ 
 
ตารางท่ี 4-39  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 
 
 ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตรจงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั 
 
หัวข้อ                                การทดสอบสมมติฐาน ผลการทดสอบ

สมมติฐาน 

1.  ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีผลต่อความภกัดี    
ต่อธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรจงัหวดัสระแกว้แตกต่างกนั 

2.  ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายแุตกต่างกนัมีผลต่อความภกัดี     

ต่อธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรจงัหวดัสระแกว้แตกต่างกนั  
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ตารางท่ี 4-39 (ต่อ) 

 

หัวข้อ                                การทดสอบสมมติฐาน ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

3.  ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีผลต่อความภกัดี    

ต่อธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรจงัหวดัสระแกว้แตกต่างกนั  

4.  ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีผลต่อความภกัดี    

ต่อธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรจงัหวดัสระแกว้แตกต่างกนั  

5.  ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนัมีผลต่อความภกัดี    

ต่อธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรจงัหวดัสระแกว้แตกต่างกนั  

 หมายถึง ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 หมายถึง ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4-39 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ท่ี

แตกต่างกนั มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดั

สระแกว้แตกต่างกนั พบวา่ 

 เพศ ไม่มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์

การเกษตรจงัหวดัสระแกว้ 

 อาย ุไม่มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์

การเกษตรจงัหวดัสระแกว้ 

 อาชีพ ไม่มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์

การเกษตรจงัหวดัสระแกว้ 

 ระดบัการศึกษา มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและ

สหกรณ์การเกษตรจงัหวดัสระแกว้ 

 รายไดต่้อเดือน มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและ

สหกรณ์การเกษตรจงัหวดัสระแกว้ 
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ตารางท่ี 4-40  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 
 
 ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานการเงินมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ธนาคาร 
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรจงัหวดัสระแกว้ 
 
หัวข้อ                                การทดสอบสมมติฐาน ผลการทดสอบ

สมมติฐาน 

1.  ดา้นการใชบ้ริการซ ้ าเป็นปกติ      
2.  ดา้นการซ้ือผลิตภณัฑแ์ละบริการเพิ่ม      

3.  ดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืน       

4.  ดา้นความเช่ือมัน่และมัน่คงต่อการถูกจูงใจ     

 หมายถึง ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ  0.05 

 หมายถึง ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ  0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-40  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน  ปัจจยัคุณภาพการให้บริการของ
พนกังานการเงินมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดั
สระแกว้ พบวา่ 
 ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการดา้นการใช้
บริการซ ้ าเป็นปกติ       
 ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการดา้นการซ้ือ
ผลิตภณัฑแ์ละบริการเพิ่ม      
 ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการดา้นการบอกต่อ
กบับุคคลอ่ืน       
 ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการความเช่ือมัน่และ
มัน่คงต่อการถูกจูงใจ  

 

 



112 
 

บทที ่5 

สรุปผลการวจิยั อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

 การศึกษาเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานการเงินท่ีส่งผลต่อความภกัดีของ
ลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ ” มีวตัถุประสงคคื์อ 1) ศึกษา
ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการแตกต่างกนัมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ต่อ
ธนาคารในจงัหวดัสระแกว้แตกต่างกนัหรือไม่ จ  าแนกตาม เพศ อาย ุอาชีพ การศึกษา และรายได ้2) 
เพื่อศึกษาปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานการเงินมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ
ธนาคาร ในจงัหวดัสระแกว้ อยา่งไร จ าแนกตามปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ 10 ดา้น กบัความภกัดี
ของลูกคา้ต่อธนาคาร  4  ดา้น   
 ผูว้จิยัไดใ้ชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ประชากรท่ีใชใ้นการ
วจิยัคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดั
สระแกว้ จ  านวน 400 คน ซ่ึงก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัดว้ยการค านวณจากสูตร
ขนาด กลุ่มตวัอยา่งของ ทาโร่ยามาเน่ โดยก าหนดระดบัค่าความเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ 95.00 และไดค้่า
ความคลาดเคล่ือน ร้อยละ 5.00 โดยใชก้ารเก็บขอ้มูลแบบบงัเอิญ ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์
ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) ซ่ึงใชว้เิคราะห์เก่ียวกบัปัจจยัส่วน
บุคคลของลูกคา้ (เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน) ส่วนระดบัความคิดเห็นของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานการเงินธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Standard deviation) ส่วนการทดสอบสมมติฐาน ใชค้่าสถิติ t - test ทดสอบความแตกต่างของ
ค่าเฉล่ียจาก กลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม ใชส้ถิติ One - way ANOVA ในการวเิคราะห์หาความแปรปรวน
แบบทางเดียว และหากพบวา่ความแตกต่างจะท าการทดสอบเป็นรายคู่ดว้ยวธีิการของ LSD โดย
ก าหนดระดบั นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 ส่วนการศึกษาปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการของ
พนกังานการเงินมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการธนาคาร ในจงัหวดัสระแกว้ ใชส้ถิติ 
Multiple Regression ศึกษาหาเหตุหาผลของตวัแปรปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ 10 ตวัแปร ต่อความ
ภกัดีของลูกคา้ในแต่ละดา้น  ซ่ึงสรุปผลการวจิยัจะน าเสนอตามล าดบัดงัน้ี 
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 สรุปผลการวจิัย 
 1.  สรุปผลการวจิยัปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 
  2.  สรุปผลการวจิยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังาน 
 3.  สรุปผลการวจิยัดา้นความภกัดีของลูกคา้ 
  4.  สรุปผลการวจิยัการทดสอบสมมติฐาน 
 1.  ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 
  ผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการกบัธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 

จงัหวดัสระแกว้ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงคิดเป็นร้อยละ 55.80 มีอาย ุ30 ปีข้ึนไป- 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 

36.00 จบการศึกษาระดบัมธัยม /ปวช  คิดเป็นร้อยละ 50.80 ประกอบอาชีพเกษตรกรรม คิดเป็นร้อย

ละ 33.00 และมีรายไดต่้อเดือน 10,000-30,000  บาท คิดเป็นร้อยละ 67.30 

 2.  สรุปผลการวจัิยด้านคุณภาพการให้บริการของพนักงานการเงินของธนาคารเพือ่

การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จังหวดัสระแก้ว 

 ผลการวเิคราะห์ความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานการเงินธนาคาร

เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ ลูกคา้มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการใหบ้ริการ

ของธนาคาร ในภาพรวมทั้ง 10 ดา้น อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ลูกคา้มีความ

พึงพอใจเก่ียวกบั การใหบ้ริการของธนาคาร อนัดบัแรกคือ ดา้นความน่าเช่ือถือ อนัดบัสองคือ ดา้น

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ อนัดบัสามคือ ดา้นการเขา้ถึงการบริการ และดา้นความมีอธัยาศยั 

ดา้นความปลอดภยั ดา้นความสามารถของผูใ้หบ้ริการ ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ ดา้นการ

ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นความไวว้างใจได ้อนัดบัสุดทา้ยคือ ดา้นการติดต่อส่ือสาร ตามล าดบั  

ซ่ึงสามารถสรุปผลการวจิยัในแต่ละดา้นไดด้งัน้ี 

 2.1  ดา้นความไวว้างใจได ้พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจเก่ียวกบัการใหบ้ริการของ

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ใน

ภาพรวมอยูใ่น ระดบัมาก เม่ือแยกเป็นรายขอ้พบวา่ขอ้ท่ีมีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ 

เจา้หนา้ท่ีท ารายการใหก้บัลูกคา้ดว้ยความถูกตอ้งแม่นย  ารองลงมาคือ เอกสารต่าง ๆ มีความชดัเจน 

ถูกตอ้ง เขา้ใจง่าย และพนกังานมีความสามารถในการให้บริการ ตามล าดบั 

 2.2  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ พบวา่ลูกคา้มีความพึงพอใจเก่ียวกบัการ

ใหบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ ดา้นการตอบสนอง

ความตอ้งการ อยูใ่นระดบัมาก เม่ือแยกเป็นรายขอ้พบวา่ขอ้ท่ีมีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ 
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พนกังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ รองลงมาคือ พนกังานใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งเตม็ท่ี

เตม็ความสามารถ และพนกังานบริการดว้ยความรวดเร็ว ตามล าดบั 

 2.3  ดา้นความสามารถของผูใ้หบ้ริการ พบวา่ลูกคา้มีความพึงพอใจเก่ียวกบัการ

ใหบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ ดา้นความสามารถ

ของ ผูใ้หบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก เม่ือแยกเป็นรายขอ้พบวา่ขอ้ท่ีมีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ  

พนกังานมีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ รองลงมาคือ ความสามารถของพนกังานในการให้

ขอ้มูลและตอบขอ้ซกัถามลูกคา้ได ้และ พนกังานมีความช านาญและทกัษะในการใหบ้ริการ 

ตามล าดบั 

 2.4  ดา้นการเขา้ถึงการบริการ พบวา่ลูกคา้มีความพึงพอใจเก่ียวกบัการใหบ้ริการของ

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ ดา้นการเขา้ถึงการบริการ อยูใ่น

ระดบัมาก เม่ือแยกเป็นรายขอ้พบวา่ขอ้ท่ีมีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ ช่องทางการ

ติดต่อส่ือสารกบัธนาคารมีหลากหลายช่องทาง รองลงมาคือ ลูกคา้ไดรั้บบริการไดส้ะดวก บริการ

ต่าง ๆ ของธนาคารมีความเขา้ใจง่าย และ พนกังานบริการรวดเร็วไม่รอคอยนาน ตามล าดบั 

 2.5  ดา้นความมีอธัยาศยั พบวา่ลูกคา้มีความพึงพอใจเก่ียวกบัการใหบ้ริการของ

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ ดา้นความมีอธัยาศยัอยูใ่นระดบัมาก 

เม่ือแยกเป็นรายขอ้พบวา่ขอ้ท่ีมีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ พนกังานมีการกล่าวค าทกัทายอยู่

เสมอ รองลงมาคือ พนกังานมีความสุภาพอ่อนโยนและมีอธัยาศยัดี และพนกังานพดูจาสุภาพและ

ใชภ้าษาท่ีเหมาะสม ตามล าดบั 

 2.6  ดา้นการติดต่อส่ือสาร พบวา่ลูกคา้มีความพึงพอใจเก่ียวกบัการใหบ้ริการของ

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ ดา้นการติดต่อส่ือสารอยูใ่นระดบั

มาก เม่ือแยกเป็นรายขอ้พบวา่ขอ้ท่ีมีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ พนกังานแนะน าเก่ียวกบั

บริการของธนาคารไดเ้ป็นอยา่งดี รองลงมาคือ พนกังานมีการแจง้ขอ้มูลข่าวสารกบัลูกคา้ และ 

พนกังานมีการใหข้อ้มูลอตัราค่าธรรมเนียมและค่าบริการต่าง ๆ ของธนาคาร ตามล าดบั 

 2.7  ดา้นความน่าเช่ือถือ พบวา่ลูกคา้มีความพึงพอใจเก่ียวกบัการใหบ้ริการของ

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ ดา้นความน่าเช่ือถืออยูใ่นระดบัมาก 

เม่ือแยกเป็นรายขอ้พบวา่ขอ้ท่ีมีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ พนกังานมีความน่าไวว้างใจและ

เช่ือถือได ้รองลงมาคือ ธนาคารมีภาพลกัษณ์ท่ีดีในมุมมองของลูกคา้ และธนาคารเป็นสถาบนั

การเงินท่ีมัน่คงและน่าเช่ือถือ ตามล าดบั 
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 2.8  ดา้นความปลอดภยั พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจเก่ียวกบัการใหบ้ริการของ

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ ดา้นความปลอดภยัอยูใ่นระดบัมาก 

มากเม่ือแยกเป็นรายขอ้พบวา่ขอ้ท่ีมีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ ความไวว้างใจธนาคารในการ

ดูแลรักษาทรัพยสิ์น รองลงมาคือ ความรู้สึกปลอดภยัเม่ือมาใชบ้ริการกบัธนาคาร และการรักษา

ความลบัหรือขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้ ตามล าดบั 

 2.9  ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจเก่ียวกบั การใหบ้ริการ

ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้  

อยูใ่นระดบัมาก เม่ือแยกเป็นรายขอ้พบวา่ขอ้ท่ีมีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ พนกังานสามารถ

จดจ าลูกคา้ได ้รองลงมาคือ พนกังานทราบความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และ พนกัรับฟัง

ปัญหาและพร้อมใหค้  าแนะน าช่วยเหลือแก่ลูกคา้ ตามล าดบั 

 2.10  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจเก่ียวกบัการ

ใหบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ ดา้นความเป็น

รูปธรรมของการบริการอยูใ่นระดบัมาก เม่ือแยกเป็นรายขอ้พบวา่ขอ้ท่ีมีระดบัความพึงพอใจมาก

ท่ีสุดคือ สถานท่ีทั้งภายในและภายนอกสะอาดเรียบร้อย รองลงมาคือ ธนาคารมีป้ายประชาสัมพนัธ์

แสดงขั้นตอนการบริการอยา่งชดัเจนและเขา้ใจง่าย และธนาคารมีส่ิงอ านวย ความสะดวกโดยรวม

เพียงพอส าหรับลูกคา้ เช่น เกา้อ้ี น ้าด่ืม เป็นตน้ ตามล าดบั 

 3.  สรุปผลการวจัิยด้านความภักดีของลูกค้าทีม่ีต่อธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์

การเกษตร จังหวดัสระแก้ว 

 ผลการวเิคราะห์ระดบัความภกัดีของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 

จงัหวดัสระแกว้ ลูกคา้มีการแสดงออกเก่ียวกบัความภกัดีต่อการใหบ้ริการของธนาคาร ในภาพรวม

ทั้ง 4 ดา้น อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ระดบัความภกัดีท่ีลูกคา้แสดงออกเป็น

อนัดบัแรก คือดา้นความเช่ือมัน่และมัน่คงต่อการถูกจูงใจ รองลงมาคือ ดา้นการบอกต่อกบับุคคล

อ่ืน  ดา้นการซ้ือผลิตภณัฑแ์ละบริการเพิ่ม และดา้นการใชบ้ริการซ ้ าเป็นปกติตามล าดบั ซ่ึงสามารถ

สรุปผลการวจิยัในแต่ละดา้นไดด้งัน้ี 

 3.1  ดา้นการใชบ้ริการซ ้ าเป็นปกติ พบวา่ ลูกคา้มีความภกัดีต่อการใหบ้ริการของ

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ ดา้นการใชบ้ริการซ ้ าเป็นปกติอยูใ่น

ระดบัมาก เม่ือแยกเป็นรายขอ้พบวา่ขอ้ท่ีมีระดบัความภกัดีมากท่ีสุดคือ การใชบ้ริการหรือซ้ือ

ผลิตภณัฑข์องธนาคารอยา่งสม ่าเสมอ รองลงมาคือ การท่ีลูกคา้รอใชบ้ริการหรือผลิตภณัฑข์อง
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ธนาคารในยามท่ีบริการหรือผลิตภณัฑ์ขาดแคลน เช่นโครงการดอกเบ้ียเงินฝากอตัราพิเศษ  และการ

ใชบ้ริการหรือผลิตภณัฑข์องธนาคารในระดบัปริมาณปกติแมธ้นาคารจะไม่มีกิจกรรมส่งเสริมก็

ยงัคงใชบ้ริการ ตามล าดบั 

 3.2  ดา้นการซ้ือผลิตภณัฑแ์ละบริการเพิ่ม พบวา่ ลูกคา้มีความภกัดีต่อการใหบ้ริการ

ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ ดา้นการซ้ือผลิตภณัฑแ์ละ

บริการเพิ่ม อยูใ่นระดบัมาก  เม่ือแยกเป็นรายขอ้พบวา่ขอ้ท่ีมีระดบัความภกัดีมากท่ีสุดคือ หากจะใช้

บริการหรือซ้ือผลิตภณัฑ์เพิ่มข้ึนจะเลือกใชข้องธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 

รองลงมาคือ การจะเลือกใชผ้ลิตภณัฑห์รือบริการใหม่ๆ ท่ีธนาคารน าเสนอเป็นประจ า การมีความ

เตม็ใจและพึงพอใจท่ีจะใชผ้ลิตภณัฑห์รือบริการท่ีธนาคารน าเสนอ และการใชบ้ริการหรือ

ผลิตภณัฑท่ี์ธนาคารเสนอแมจ้ะยงัไม่มีความเขา้ใจดี ตามล าดบั 

 3.3  ดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืน พบวา่ ลูกคา้มีความภกัดีต่อการใหบ้ริการของ

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ ในดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืน อยู่

ในระดบัมาก เม่ือแยกเป็นรายขอ้พบวา่ขอ้ท่ีมีระดบัความภกัดีมากท่ีสุดคือ การพดูแนะน า ติชม ให้

ความเห็นเก่ียวกบับริการหรือผลิตภณัฑข์องธนาคารเพื่อเป็นขอ้มูลกบับุคคลอ่ืนเสมอ รองลงมาคือ

การพดูกระตุน้ใหบุ้คคลอ่ืนมาใชบ้ริการหรือซ้ือผลิตภณัฑ์ของธนาคารอยูเ่สมอ การน าขอ้มูล

ข่าวสารใหม่ ๆ ของธนาคารส่งต่อไปยงับุคคลอ่ืนอยูเ่สมอ การแนะน าบุคคลอ่ืนใหม้าใชบ้ริการหรือ

ซ้ือผลิตภณัฑข์องธนาคาร และ การปกป้องช้ีแจงขอ้มูลแทนธนาคารเม่ือคิดวา่ขอ้มูลนั้นไม่ถูกตอ้ง 

ตามล าดบั 

 3.4  ดา้นความเช่ือมัน่และความมัน่คงต่อการถูกจูงใจ พบวา่ ลูกคา้มีความภกัดีต่อการ

ใหบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้  ในดา้นความเช่ือมัน่

และความมัน่คงต่อการถูกจูงใจ อยูใ่นระดบัมาก เม่ือแยกเป็นรายขอ้พบวา่ขอ้ท่ีมีระดบัความภกัดี

มากท่ีสุดคือ การใชบ้ริการหรือซ้ือผลิตภณัฑ ์ของธนาคารแมว้า่ธนาคารอ่ืน ๆ จะชกัชวนหรือ

น าเสนอ ความเช่ือมัน่วา่ไดรั้บประโยชน์ คุณค่าในการใชบ้ริการกบัธนาคารมากกวา่ท่ีอ่ืน และการ

เห็นวา่บริการจากธนาคารมีการใหบ้ริการเกินความคาดหวงัและตอบสนองความตอ้งการท่ีเป็นเลิศ

กวา่ธนาคารอ่ืน ตามล าดบั 

 4.  สรุปผลการวจัิยจากการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานที ่1  ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรจงัหวดัสระแกว้แตกต่างกนั 
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   จากการทดสอบสมมติฐานเพื่อศึกษาลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อความภกัดี
ต่อธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้  พบวา่   
 1.  ลูกคา้ท่ีมีเพศ อาย ุ และ อาชีพ ท่ีแตกต่างกนั มีความภกัดีต่อธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั .05 จึง
ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1 ) คือ ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่าง
กนัดา้น เพศ อาย ุอาชีพ มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร
จงัหวดัสระแกว้ไม่แตกต่างกนั  
 2.  ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาและระดบัรายไดท่ี้แตกต่างกนั มีความภกัดีต่อธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้  แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 
.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ท่ีตั้งไวแ้ละยอมรับสมมติฐานรอง (H1 ) คือลกัษณะทาง
ประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัดา้นระดบัการศึกษาและระดบัรายได ้มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรจงัหวดัสระแกว้แตกต่างกนั  
 3.  ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความภกัดีต่อธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนัในดา้นความเช่ือมัน่และมัน่คงต่อการถูกจูงใจ และทดสอบ
ความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิการ LSD (Least significant difference test) พบวา่ ระดบัการศึกษาท่ี
แตกต่างกนัของลูกคา้ ไดแ้ก่ คู่ของระดบัประถมศึกษากบัระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี ระดบัมธัยมศึกษา 
/ ปวช กบัระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี และระดบัปริญญาตรีกบัระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี    
 4.  ระดบัรายไดท่ี้แตกต่างกนั มีความภกัดีต่อธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร จงัหวดัสระแกว้แตกต่างกนัในดา้นความเช่ือมัน่และมัน่คงต่อการถูกจูงใจเช่นเดียวกนั 
และทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิการ LSD (Least significant difference test) พบวา่ ระดบั
รายไดท่ี้ต่างกนั ไดแ้ก่ คู่ของผูท่ี้มีรายไดม้ากกวา่  50,000 บาท กบัผูท่ี้มีรายไดต้  ่ากวา่ 10,000-30,000 
บาท ผูมี้รายไดม้ากกวา่ 50,000 บาทกบั ผูท่ี้มีรายได ้10,000-30,000 บาทและผูมี้รายไดม้ากกวา่ 
50,000 บาท กบัผูท่ี้มีรายได ้30,001-50,000 บาท 
  สมมติฐานที ่2 ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานการเงิน มีผลต่อความภกัดีของ
ลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรจงัหวดัสระแกว้ 
 จากการทดสอบสมมติฐานเพื่อศึกษาปัจจยัคุณภาพการให้บริการ 10 ดา้นท่ีส่งผลต่อ 

ความภกัดีของลูกคา้พบวา่ 

 1. ดา้นการใชบ้ริการซ ้ าเป็นปกติ พบวา่ ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความไวว้างใจ

ได ้ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นความมีอธัยาศยั ดา้นความน่าเช่ือถือ มีผลต่อความภกัดี

ของลูกคา้ธนาคารดา้นการใชบ้ริการซ ้ าเป็นปกติอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั .05 นัน่คือปฏิเสธ
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สมมติฐานหลกั (H0) ท่ีตั้งไวแ้ละยอมรับสมมติฐานรอง H1 ) ส่วนปัจจยัคุณภาพการให้บริการดา้น

ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ ดา้นการเขา้ถึงการบริการ ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นความปลอดภยั 

ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ นั้น ไม่มีผลต่อความภกัดี

ของลูกคา้ธนาคารดา้นการใชบ้ริการซ ้ าเป็นปกติอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั .05 นัน่คือยอมรับ

สมมติฐานหลกั (H0) ท่ีตั้งไวแ้ละปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1 ) 

 2.  ดา้นการซ้ือผลิตภณัฑแ์ละบริการเพิ่ม พบวา่ ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความ

ไวว้างใจได ้ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นการเขา้ถึงการบริการ ดา้นความมีอธัยาศยั ดา้น

การติดต่อส่ือสาร ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้  มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ธนาคารดา้นการใช้

บริการซ ้ าเป็นปกติอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั .05 นัน่คือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ท่ีตั้งไว้

และยอมรับสมมติฐานรอง H1 ) ส่วนปัจจยัคุณภาพการให้บริการดา้นความสามารถของผูใ้หบ้ริการ 

ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความปลอดภยั และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ นั้นไม่มีผลต่อ

ความภกัดีของลูกคา้ธนาคารดา้นการซ้ือผลิตภณัฑแ์ละบริการเพิ่ม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 

.05 นัน่คือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) ท่ีตั้งไวแ้ละปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1 ) 

 3.  ดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืน พบวา่ ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความไวว้างใจ

ได ้ดา้นความมีอธัยาศยั ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ และดา้นความเป็น

รูปธรรมของการบริการ มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ธนาคารดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืน อยา่งมี

นยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั .05 นัน่คือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ท่ีตั้งไวแ้ละยอมรับสมมติฐานรอง 

H1 )  ส่วนปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นความสามารถของผู ้

ใหบ้ริการ ดา้นการเขา้ถึงการบริการ ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นความปลอดภยั นั้นไม่มีผลต่อความ

ภกัดีของลูกคา้ธนาคารดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั .05 นัน่คือ

ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) ท่ีตั้งไวแ้ละปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1 )   

 4.  ดา้นความเช่ือมัน่และมัน่คงต่อการถูกจูงใจ พบวา่ ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการดา้น
ความมีอธัยาศยั และดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ธนาคารดา้นการใช้
บริการซ ้ าเป็นปกติอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั .05 นัน่คือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ท่ีตั้งไว้
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1 ) ส่วนปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความไวว้างใจได ้ดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการ ดา้นความสามารถของผูใ้หบ้ริการ ดา้นการเขา้ถึงการบริการ ดา้นการ
ติดต่อส่ือสาร ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความปลอดภยั และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ
นั้นไม่มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ธนาคารดา้นการใชบ้ริการซ ้ าเป็นปกติอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ี
ระดบั .05 นัน่คือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) ท่ีตั้งไวแ้ละปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1 )  
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 5.ข้อเสนอแนะในการรับบริการ 
 ควรมีเคร่ืองมือหรืออุปกรณ์เช่น เคร่ืองฝากเงินสดอตัโนมติั ซ่ึงมีไม่ครบทุกสาขา  การ
เพิ่มวงเงินบตัรเอทีเอม็ท่ีหนา้ตู ้การใหบ้ริการวนัหยดุหรือขยายเวลาเปิดท าการเป็น 16.00 น. การ
จดัเตรียมสถานท่ีจอดรถลูกคา้ใหเ้พียงพอกบัปริมาณผูเ้ขา้มารับบริการรวมถึงการใหบ้ริการให้
เป็นไปดว้ยความรวดเร็วเน่ืองจากมีจ านวนผูใ้ชบ้ริการจ านวนมาก จะท าใหล่้าชา้และรอคอยนาน 
เป็นตน้ 
 

อภิปรายผล     
 1.  ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 
 ลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการกบัธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้
นั้น มีปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั จากผลการศึกษาพบวา่ปัจจยัดา้นเพศ อาย ุและ 
อาชีพมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคาร ไม่แตกต่างกนั แต่มีปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์  
2 ปัจจยัซ่ึงไดแ้ก่ ระดบัการศึกษาและระดบัรายไดท่ี้มีผลกบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคาร
แตกต่างกนั ทั้งน้ีดว้ยระดบัการศึกษา มีผลท าใหลู้กคา้มีความรู้ท่ีแตกต่างกนั กระบวนการคิด
ไตร่ตรองยอ่มแตกต่างกนัและระดบัรายไดท่ี้แตกต่างกนันั้น มีผลท าใหอ้ านาจในการเลือกใชห้รือ
เลือกซ้ือการบริการต่าง ๆ ของธนาคารแตกต่างกนัดว้ย จึงเป็นสาเหตุท่ีท าให้ระดบัความภกัดีต่อ
ธนาคารแตกต่างกนัดว้ย ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2552)ไดก้ล่าวไวว้า่ ปัจจยัส่วนบุคคล
ไดแ้ก่ อาย ุอาชีพ รายได ้การศึกษา ค่านิยม และรูปแบบการด ารงชีวติของแต่ละบุคคล จะน าไปสู่
ความจ าเป็นและความตอ้งการผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีแตกต่างกนั 
  2.  คุณภาพการให้บริการของพนักงาน 
 จากการศึกษาระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์

การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ พบวา่ ลูกคา้มีระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบัการใหบ้ริการของธนาคาร

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ ในภาพรวมทั้ง 10 ดา้นอยูใ่นระดบั

มาก ทั้งน้ี เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจเก่ียวกบัการใหบ้ริการของธนาคาร 

เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ดา้น  ดา้นความน่าเช่ือถือ อนัดบัสองคือ ดา้น

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ อนัดบัสามคือ ดา้นการเขา้ถึงการบริการ และ ดา้นความมีอธัยาศยั 

ดา้นความปลอดภยั ดา้นความสามารถของผูใ้หบ้ริการ ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ ดา้นการ

ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นความไวว้างใจได ้อนัดบัสุดทา้ยคือ ดา้นการติดต่อส่ือสาร ตามล าดบั  

เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นมีรายละเอียดดงัน้ี  
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 2.1  ดา้นความไวว้างใจได ้พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจเก่ียวกบัการใหบ้ริการของ

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ ขอ้ท่ีมีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด

คือ เจา้หนา้ท่ีท ารายการใหก้บัลูกคา้ดว้ยความถูกตอ้งแม่นย  า เน่ืองดว้ยงานบริการเก่ียวกบัการเงิน

ตอ้งมีความละเอียดรอบคอบ  ทั้งน้ีอาจเน่ืองจากในการบริการแต่ละคร้ังนั้น พนกังานมีการ

ตรวจสอบขอ้มูลรายละเอียดต่าง ๆ ท่ี เก่ียวขอ้งกบัลูกคา้เป็นอยา่งดีจึงท าใหไ้ม่เกิดขอ้ผดิพลาดใน

การใหบ้ริการ ดงันั้นลูกคา้จึงมีความคิดเห็น ต่อคุณภาพในการบริการดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได้

อยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงผลการศึกษาในคร้ังน้ี สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ สมิต สัชฌุกร(2552) ไดก้ล่าว

เก่ียวกบัหลกัการใหบ้ริการ ไวว้า่ การใหบ้ริการซ่ึงจะสนองตอบความตอ้งการและความพอใจของ

ผูรั้บบริการท่ีเห็นไดช้ดัคือ การปฏิบติัท่ีตอ้งมีการตรวจสอบความถูกตอ้งและความสมบูรณ์

ครบถว้น เพราะถา้หากมีขอ้ผิดพลาด ขาดตกบกพร่องแลว้ก็ยากท่ีจะท าใหลู้กคา้พอใจ และ

สอดคลอ้งกบัแนวคิด ของ Parasuraman, Berry & Zeithaml, (1985) ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้คือ 

องคก์ารมีสามารถในการบริการใหต้รงกบัสัญญาท่ีใหก้บัลูกคา้ การใหบ้ริการ ทุกคร้ังจะตอ้งมีความ

ถูกตอ้งเหมาะสม และไดผ้ลออกมาเช่นเดิมทุกคร้ังและทุกจุดของบริการ ความสม ่าเสมอจะท าให้

ลูกคา้รู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือสามารถใหค้วามไวว้างใจได ้ความน่าเช่ือถือท่ีเกิด

จากความซ่ือสัตย ์ความจริงใจ ความสนใจถือเป็นส่วนส าคญัมากท่ีสุดอยา่งหน่ึงท่ีจะส่งผลใหผู้ม้า

ใชบ้ริการมากเพิ่มข้ึน 

 2.2  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ พบวา่ลูกคา้มีความพึงพอใจเก่ียวกบัการ

ใหบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ดา้นการตอบสนอง

ความตอ้งการอยูใ่นระดบัมาก เม่ือแยกเป็นรายขอ้พบวา่ขอ้ท่ีมีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ 

พนกังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ ทั้งน้ีอาจเน่ืองจากทางธนาคารเพื่อการเกษตรและ

สหกรณ์การเกษตรจงัหวดัสระแกว้  มีจ  านวนลูกคา้เขา้รับบริการค่อนขา้งมากทุกวนั ความรวดเร็ว

กระตือรือร้น จึงเป็นส่ิงจ าเป็น มีการฝึกอบรมพนกังานผูใ้ห้ บริการก่อนการปฏิบติังานจริง ดงันั้น

พนกังานทุกคนจึงมีความพร้อมในการใหบ้ริการอยา่งเตม็ ความสามารถจึงเป็นเหตุให้ผลการศึกษา

ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองต่อ ผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงผล

การศึกษาในคร้ังน้ีสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ กนิษฐา วสีม (2552) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็น

ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน เขตเพชรบุรีผลการศึกษาพบวา่ 

ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการใน ระดบัเห็นดว้ย ไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนอง

อยา่งรวดเร็ว 
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 2.3  ดา้นความสามารถของผูใ้หบ้ริการ พบวา่ลูกคา้มีความพึงพอใจเก่ียวกบัการ

ใหบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ดา้นความสามารถ 

ของผูใ้หบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก เม่ือแยกเป็นรายขอ้พบวา่ขอ้ท่ีมีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ  

พนกังานมีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ รองลงมาคือ ความสามารถของพนกังานในการให้

ขอ้มูลและตอบขอ้ซกัถามลูกคา้ได ้และ พนกังานมีความช านาญและทกัษะในการใหบ้ริการ 

ตามล าดบั แสดงใหเ้ห็นวา่ทางธนาคารไดมี้การจดัอบรมการใหบ้ริการและความรู้แก่เจา้หนา้ท่ี

เก่ียวกบัขอ้มูลทางการเงินของธนาคารมาเป็นอยา่งดี ลูกคา้จึงมีความพึงพอใจต่อคุณภาพในการ

ใหบ้ริการในระดบัมาก ซ่ึงผลการศึกษาในคร้ังน้ีสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ ธานินทร์ สุวงคว์าร 

(2551) กล่าวถึง การใหบ้ริการเป็นงานสร้างความพึงพอใจและความประทบัใจใหลู้กคา้และผูม้า

ติดต่อการบริการท่ีดี ยอ่มมีผลต่อการปฏิบติังาน ความลม้เหลวในการบริการผลเป็นผลเสียอยา่ง

ร้ายแรงหากไม่ไดรั้บ การปรับปรุงแกไ้ขใหดี้ข้ึน ซ่ึงตอ้งอาศยัเทคนิคกลยทุธ์ทกัษะและความ

แนบเนียนต่าง ๆ ท่ีจะท าใหช้นะใจลูกคา้ท่ีติดต่อธุรกิจ หรือบุคคลทัว่ไปท่ีมาใชบ้ริการจึงถือไดว้า่มี

ความส าคญัอยา่งยิง่ในปัจจุบนั 

 2.4  ดา้นการเขา้ถึงการบริการ พบวา่ลูกคา้มีความพึงพอใจเก่ียวกบัการใหบ้ริการของ

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ ดา้นการเขา้ถึงการบริการ อยูใ่น

ระดบัมาก เม่ือแยกเป็นรายขอ้พบวา่ขอ้ท่ีมีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ  ช่องทางการ

ติดต่อส่ือสารกบัธนาคารมีหลากหลายช่องทาง รองลงมาคือ ลูกคา้ไดรั้บบริการไดส้ะดวก บริการ

ต่าง ๆ ของธนาคารมีความเขา้ใจง่าย และ พนกังานบริการรวดเร็วไม่รอคอยนาน ตามล าดบั  

นัน่คือ ผูใ้ชบ้ริการเขา้ใจหรือรับบริการเขา้ถึงไดส้ะดวก ทั้งน้ีอาจ เน่ืองจากทางธนาคาร มีการ

ใหบ้ริการท่ีชดัเจนและเขา้ใจง่ายจึง ท าใหลู้กคา้ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงผล

การศึกษาในคร้ังน้ีสอดคลอ้งกบั ผลการศึกษาของ สุมารี พรรณนิยม (2549) ไดศึ้กษาเร่ือง 

พฤติกรรมและความพึงพอใจของ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารไทยธนาคารจ ากดั(มหาชน) ท่ีใชบ้ริการ

ในส านกัเขตนครหลวง 7 ส านกั ผลการศึกษา พบวา่ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจต่อการ

ใหบ้ริการของธนาคาร ดา้นกระบวนการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก 

 2.5  ดา้นความมีอธัยาศยั พบวา่ลูกคา้มีความพึงพอใจเก่ียวกบัการใหบ้ริการของ

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ ดา้นความมีอธัยาศยัอยูใ่นระดบัมาก 

เม่ือแยกเป็นรายขอ้พบวา่ขอ้ท่ีมีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ พนกังานมีการกล่าวค าทกัทายอยู่

เสมอ รองลงมาคือ พนกังานมีความสุภาพอ่อนโยนและมีอธัยาศยัดี และพนกังานพดูจาสุภาพและ
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ใชภ้าษาท่ีเหมาะสม ตามล าดบั ทั้งน้ีอาจเน่ืองจากพนกังานท่ีใหบ้ริการนั้นมีความเป็นกนัเองในการ

ใหบ้ริการอีกทั้ง ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพมีอธัยาศยัท่ีดีแก่ลูกคา้ทุกคน ไม่เลือกปฏิบติั จึงท าให้

ลูกคา้ส่วนใหญ่มี ความคิดเห็นต่อการคุณภาพในการใหบ้ริการดา้นบุคลิกภาพในการใหบ้ริการอยู่

ในระดบัมาก ซ่ึงผลการศึกษาในคร้ังน้ีสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ อนนัต ์ใจสะอาด (2550) ได้

ศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคารออมสินสาขาพะเยา  

ผลการศึกษา พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคารออมสินสาขาพะเยา

โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก โดยผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในดา้นพนกังานใหบ้ริการ

และยงั สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ พวงเพญ็ ด ารงกุลชยั (2549) ไดศึ้กษาเร่ือง การใหบ้ริการของ 

พนกังานธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) สาขายอ่ยหนองมน ผลการศึกพบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่ 

มีระดบัความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของพนกังาน ธนาคารไทยพาณิชยจ์  ากดั (มหาชน) สาขายอ่ย 

หนองมน ดา้นความสุภาพ มีอธัยาศยัท่ีดี อยูใ่นระดบัมาก  

 2.6  ดา้นการติดต่อส่ือสาร พบวา่ลูกคา้มีความพึงพอใจเก่ียวกบัการใหบ้ริการของ

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ ดา้นการติดต่อส่ือสารอยูใ่นระดบั

มาก เม่ือแยกเป็นรายขอ้พบวา่ขอ้ท่ีมีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ พนกังานแนะน าเก่ียวกบั

บริการของธนาคารไดเ้ป็นอยา่งดี รองลงมาคือ พนกังานมีการแจง้ขอ้มูลข่าวสารกบัลูกคา้  และ 

พนกังานมีการใหข้อ้มูลอตัราค่าธรรมเนียมและค่าบริการต่าง ๆ ของธนาคาร ตามล าดบั ทั้งน้ีอาจ

เน่ืองจากการส่ือสารกบัลูกคา้โดยตรงทางผา่นพนกังานเป็นการส่ือสาร 2 ทาง มีการตอบโตต้อบขอ้

ซกัถามไดท้นัทีเปรียบเสมือนกิจวตัรประจ าวนัของมนุษย ์ซ่ึงผลการศึกษาในคร้ังน้ีสอดคลอ้งกบั

แนวคิดของ Zeithanel & Berry, (1985)ไดก้ล่าวเก่ียวกบัการวดัคุณภาพการบริการไวว้า่การบริการท่ี

ประสบความส าเร็จจะตอ้งประกอบดว้ย คุณสมบติัส าคญัในดา้นการส่ือสาร Communication นัน่

คือการใหข้อ้มูลกบัผูบ้ริโภคอยา่งต่อเน่ืองดว้ยวธีิการท่ีเหมาะสม 

 2.7  ดา้นความน่าเช่ือถือ พบวา่ลูกคา้มีความพึงพอใจเก่ียวกบัการใหบ้ริการของ

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ ดา้นความน่าเช่ือถืออยูใ่นระดบัมาก 

เม่ือแยกเป็นรายขอ้พบวา่ขอ้ท่ีมีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ พนกังานมีความน่าไวว้างใจและ

เช่ือถือได ้รองลงมาคือ ธนาคารมีภาพลกัษณ์ท่ีดีในมุมมองของลูกคา้ และธนาคารเป็นสถาบนั

การเงินท่ีมัน่คงและน่าเช่ือถือ ตามล าดบั ทั้งน้ีอาจเน่ืองจากความน่าไวว้างใจเป็นปัจจยัส าคญัในการ

ใหบ้ริการทางการเงิน ถา้ลูกคา้มีความคิดเห็นในดา้นน้ีในระดบัมาก นั้นแสดงใหเ้ห็นวา่ ทาง

ธนาคารนั้นมีการบริการท่ีมี ประสิทธิภาพและมีความซ่ือสัตยต่์อการใหบ้ริการเป็นอยา่งดี ซ่ึงผล
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การศึกษาในคร้ังน้ีสอดคลอ้งกบั แนวคิดของ สมิต สัชฌุกร (2553) กล่าววา่การบริการเป็นส่ิงส าคญั

ยิง่ในงานดา้นต่าง ๆ เพราะบริการคือการใหค้วามช่วยเหลือหรือการด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อ

ผูอ่ื้นไม่มี การด าเนินงานใด ๆ ท่ีปราศจากการบริการ ทั้งในภาคราชการและภาคธุรกิจเอกชน การ

ขายสินคา้ หรือผลิตภณัฑใ์ด ๆ ก็ตอ้งมีการบริการรวมอยูด่ว้ยเสมอยิง่เป็นธุรกิจบริการ คือ ตอ้งรักษา

ลูกคา้เดิม และเพิ่มลูกคา้ใหม่การพฒันาคุณภาพของการบริการเป็นส่ิงจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีทุกคนใน

องคก์ารจะตอ้งถือเป็นความรับผดิชอบร่วมกนั มิฉะนั้นจะเสียโอกาสแก่คู่แข่งขนั หรือสูญเสียลูกคา้

ไป  

 2.8  ดา้นความปลอดภยั พบวา่ลูกคา้มีความพึงพอใจเก่ียวกบัการใหบ้ริการของ

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ ดา้นความปลอดภยัอยูใ่นระดบัมาก  

มาก เม่ือแยกเป็นรายขอ้พบวา่ขอ้ท่ีมีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ ความไวว้างใจธนาคารในการ

ดูแลรักษาทรัพยสิ์น รองลงมาคือ ความรู้สึกปลอดภยัเม่ือมาใชบ้ริการกบัธนาคาร และการรักษา

ความลบัหรือขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้ ตามล าดบั ทั้งน้ีอาจเน่ืองจากสภาพแวดลอ้มทั้งภายในและ

ภายนอก รวมถึงอุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้ตลอดจนระบบและพนกังานจะมีส่วนช่วยสร้าง

ความรู้สึกปลอดภยัแก่ลูกคา้ ซ่ึงผลการศึกษาในคร้ังน้ีสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ อนนัต ์ 

ใจสะอาด (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน 

สาขาพะเยา ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน 

สาขาพะเยา ดา้นสถานท่ีท่ีใหบ้ริการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 

 2.9  ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ พบวา่ลูกคา้มีความพึงพอใจเก่ียวกบัการใหบ้ริการ

ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้  

อยูใ่นระดบัมาก เม่ือแยกเป็นรายขอ้พบวา่ขอ้ท่ีมีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ พนกังานสามารถ

จดจ าลูกคา้ได ้รองลงมาคือ พนกังานทราบความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และพนกังานรับ 

ฟังปัญหาและพร้อมใหค้  าแนะน าช่วยเหลือแก่ลูกคา้ ตามล าดบั ซ่ึงผลการศึกษาในคร้ังน้ีสอดคลอ้ง 

กบัผลการศึกษาของ วสูิตร จนัทร์เกษม (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นและความพึงพอใจ 

ของลูกคา้ทีมีต่อการใหบ้ริการของ ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) ในเขตพื้นท่ีอุตสาหกรรม 

อ าเภออุทยั จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ผลการวจิยัพบวา่ลูกคา้มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ 

ของ ธนาคารกรุงศรีอยธุยา ในระดบัมากในดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้  

 2.10  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบวา่ลูกคา้มีความพึงพอใจเก่ียวกบั การ

ใหบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ ดา้นความเป็น
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รูปธรรมของการบริการอยูใ่นระดบัมาก เม่ือแยกเป็นรายขอ้พบวา่ขอ้ท่ีมีระดบัความพึงพอใจมาก

ท่ีสุดคือ สถานท่ีทั้งภายในและภายนอกสะอาดเรียบร้อย รองลงมาคือ ธนาคารมีป้ายประชาสัมพนัธ์

แสดงขั้นตอนการบริการอยา่งชดัเจนและเขา้ใจง่าย และ ธนาคารมีส่ิงอ านวยความสะดวกโดยรวม

เพียงพอส าหรับลูกคา้ เช่น เกา้อ้ี น ้าด่ืม เป็นตน้ ตามล าดบั นัน่คือการมีสภาพแวดลอ้มท่ีดูดี สะอาด 

น่าเขา้มารับบริการ ลูกคา้จึงมีระดบัความพึงพอใจในระดบัมากเช่นเดียวกบัแนวคิดของ สถาพร  

ไกรถวลิ (2550) กล่าววา่ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคแทจ้ริงจะน าไปสู่ความภกัดีของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อ

งานบริการเน่ืองจากความพึงพอใจและความภกัดีของผูบ้ริโภคเป็นความสัมพนัธ์ท่ีแปรผนัตามกนั 

เม่ือผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจมากก็จะมีความภกัดีสูง แต่ถา้มีความพึงพอใจต ่าก็จะมีความภกัดีต ่า 

 3.  ความภักดีของลูกค้า 
 3.1 ดา้นการใชบ้ริการซ ้ าเป็นปกติ พบวา่ ลูกคา้มีความภกัดีต่อการใหบ้ริการของ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ ดา้นการใชบ้ริการซ ้ าเป็นปกติอยูใ่น
ระดบัมาก เม่ือแยกเป็นรายขอ้พบวา่ขอ้ท่ีมีระดบัความภกัดีมากท่ีสุดคือ การใชบ้ริการหรือซ้ือ
ผลิตภณัฑข์องธนาคารอยา่งสม ่าเสมอ รองลงมาคือ การท่ีลูกคา้รอใชบ้ริการหรือผลิตภณัฑข์อง
ธนาคารในยามท่ีบริการหรือผลิตภณัฑข์าดแคลน เช่นโครงการดอกเบ้ียเงินฝากอตัราพิเศษ และการ
ใชบ้ริการ หรือผลิตภณัฑข์องธนาคารในระดบัปริมาณปกติแมธ้นาคารจะไม่มีกิจกรรมส่งเสริมก็
ยงัคงใชบ้ริการ ตามล าดบั  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการอธิบายของอดุลย ์จาตุรงคกุล (2551) กล่าววา่ถา้การ
คาดคะเนการซ้ือเกิดมีข้ึนก็จะมีแนวโนม้ท่ีจะซ้ือตราหรือผลิตภณัฑท่ี์ใหค้วามพอใจซ ้ าอีก เหตุท่ีเป็น
ดงัน้ีเน่ืองมาจากประสบการณ์คร้ังแรกท่ีไดรั้บความพึงพอใจเกิดข้ึน 
  3.2  ดา้นการซ้ือผลิตภณัฑแ์ละบริการเพิ่ม พบวา่ ลูกคา้มีความภกัดีต่อการใหบ้ริการ
ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ ดา้นการซ้ือผลิตภณัฑแ์ละ
บริการเพิ่ม อยูใ่นระดบัมาก  เม่ือแยกเป็นรายขอ้พบวา่ขอ้ท่ีมีระดบัความภกัดีมากท่ีสุดคือ หากจะใช้
บริการหรือซ้ือผลิตภณัฑ์เพิ่มข้ึนจะเลือกใชข้องธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
รองลงมาคือ การจะเลือกใชผ้ลิตภณัฑห์รือบริการใหม่ ๆ ท่ีธนาคารน าเสนอเป็นประจ า การมี ความ
เตม็ใจและพึงพอใจท่ีจะใชผ้ลิตภณัฑห์รือบริการท่ีธนาคารน าเสนอ และการใชบ้ริการหรือ
ผลิตภณัฑท่ี์ธนาคารเสนอแมจ้ะยงัไม่มีความเขา้ใจดี ตามล าดบั  
 3.3  ดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืน พบวา่ ลูกคา้มีความภกัดีต่อการใหบ้ริการของ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ ในดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืน อยู่
ในระดบัมาก  เม่ือแยกเป็นรายขอ้พบวา่ขอ้ท่ีมีระดบัความภกัดีมากท่ีสุดคือ การพดูแนะน า ติชมให้
ความเห็นเก่ียวกบับริการหรือผลิตภณัฑข์องธนาคารเพื่อเป็นขอ้มูลกบับุคคลอ่ืนเสมอ รองลงมาคือ
การพดูกระตุน้ใหบุ้คคลอ่ืนมาใชบ้ริการหรือซ้ือผลิตภณัฑ์ของธนาคารอยูเ่สมอ การน าขอ้มูล
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ข่าวสารใหม่ ๆ ของธนาคารส่งต่อไปยงับุคคลอ่ืนอยูเ่สมอ การแนะน าบุคคลอ่ืนใหม้าใชบ้ริการหรือ
ซ้ือผลิตภณัฑข์องธนาคาร และการปกป้องช้ีแจงขอ้มูลแทนธนาคารเม่ือคิดวา่ขอ้มูลนั้นไม่ถูกตอ้ง 
ตามล าดบั เช่นเดียวกบังานวิจยัของ Boshoff (1997) ท่ีพบวา่เม่ือใดก็ตามท่ีผูบ้ริโภคเกิดความไม่พึง
พอใจผูใ้หบ้ริการตอ้งให้ความส าคญัในการแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึนกบัผูบ้ริโภคเน่ืองจากมีผลต่อการ
เปล่ียนใจหรือร้านคา้หรือลดการใชล้งและอาจเกิดการบอกต่อไดใ้นดา้นลบหรือการหยดุใชแ้ละเลิก
ใชบ้ริการในท่ีสุดซ่ึงส่งผลเสียต่อองคก์รอยา่งมาก 
 3.4  ดา้นความเช่ือมัน่และความมัน่คงต่อการถูกจูงใจ พบวา่ ลูกคา้มีความภกัดีต่อการ
ใหบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ ในดา้นความเช่ือมัน่
และความมัน่คงต่อการถูกจูงใจ อยูใ่นระดบัมาก เม่ือแยกเป็นรายขอ้พบวา่ขอ้ท่ีมีระดบัความภกัดี
มากท่ีสุดคือ การใชบ้ริการหรือซ้ือผลิตภณัฑ ์ของธนาคารแมว้า่ธนาคารอ่ืน ๆ จะชกัชวนหรือ
น าเสนอ ความเช่ือมัน่วา่ไดรั้บประโยชน์ คุณค่าในการใชบ้ริการกบัธนาคารมากกวา่ท่ีอ่ืน  และการ
เห็นวา่บริการจากธนาคารมีการใหบ้ริการเกินความคาดหวงัและตอบสนองความตอ้งการท่ีเป็นเลิศ
กวา่ธนาคารอ่ืน ตามล าดบั ตามท่ี จิราพร ฮิซาซูมิ และชลธิศ ดาราวงษ ์(2550) ไดก้ล่าวไวว้า่ความ
เช่ือมัน่เป็นผลจากการไดรั้บประสบการณ์ต่าง ๆ ทั้งบุคคลหรือองคก์ร และยงัสามารถท าหนา้ท่ีใน
การก ากบัความคิด ความรู้สึกในปัญหาต่าง ๆ ท่ีจะแสดงออกมา เป็นบุคลิกของแต่ละบุคคล จึงอาจ
กล่าวไดว้า่ความพึงพอใจจากการไดรั้บบริการดา้นต่าง ๆ จากธนาคารของผูรั้บบริการท่ีเป็นเร่ือง
ของความรู้สึกเช่นเดียวกบัความเช่ือมัน่ ท าให้เช่ือได ้วา่ความรู้สึกพึงพอใจท่ีสูงข้ึนมีแนวโนม้ท่ี
สามารถท าใหร้ะดบัความเช่ือมัน่ของผูรั้บบริการจากธนาคารสูงข้ึนไดเ้ช่นกนั 
 4.  การทดสอบสมมติฐาน 
 ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตรจงัหวดัสระแกว้แตกต่างกนั จากการทดสอบสมมติฐานนั้นพบวา่
ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ดา้นเพศ อาย ุและอาชีพ ท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อความภกัดีต่อธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสระแกว้ ไม่แตกต่างกนั 
 ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความภกัดีต่อธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร จงัหวดัสระแกว้แตกต่างกนัในดา้นความเช่ือมัน่และมัน่คงต่อการถูกจูงใจ และทดสอบ
ความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิการ LSD (Least Significant Difference Test) พบวา่ ระดบัการศึกษาท่ี
แตกต่างกนัของลูกคา้ ไดแ้ก่ คู่ของระดบัประถมศึกษากบัระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี ระดบัมธัยมศึกษา 
/ปวช กบัระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี และระดบัปริญญาตรีกบัระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี    
 ระดบัรายไดท่ี้แตกต่างกนั มีความภกัดีต่อธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
จงัหวดัสระแกว้แตกต่างกนัในดา้นความเช่ือมัน่และมัน่คงต่อการถูกจูงใจเช่นเดียวกนั และทดสอบ
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ความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิการ LSD (Least significant difference test) พบวา่ ระดบัรายไดท่ี้ต่างกนั 
ไดแ้ก่ คู่ของผูท่ี้มีรายไดม้ากกวา่ 50,000 บาท กบั ผูท่ี้มีรายไดต้  ่ากวา่ 10,000-30,000 บาท ผูมี้รายได้
มากกวา่ 50,000 บาทกบั ผูท่ี้มีรายได ้10,000-30,000 บาท และผูมี้รายไดม้ากกวา่ 50,000 บาทกบัผูท่ี้
มีรายได ้ 30,001-50,000 บาท 
 ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานการเงินมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ธนาคาร 
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรจงัหวดัสระแกว้จาก การทดสอบสมมติฐานเพื่อศึกษาปัจจยั
คุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้พบวา่ 
  ดา้นการใชบ้ริการซ ้ าเป็นปกติ พบวา่ ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความไวว้างใจได ้ 
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นความมีอธัยาศยั ดา้นความน่าเช่ือถือ มีผลต่อความภกัดีของ
ลูกคา้ธนาคารดา้นการใชบ้ริการซ ้ าเป็นปกติ ส่วนปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความสามารถของ
ผูใ้หบ้ริการ ดา้นการเขา้ถึงการบริการ ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นความปลอดภยั ดา้นการเขา้ใจและ
รู้จกัลูกคา้ และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการนั้น ไม่มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ธนาคาร
ดา้นการใชบ้ริการซ ้ าเป็นปกติ   
  ดา้นการซ้ือผลิตภณัฑแ์ละบริการเพิ่ม พบวา่ ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความ
ไวว้างใจได ้ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นการเขา้ถึงการบริการ ดา้นความมีอธัยาศยั  
ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ธนาคารดา้นการซ้ือ
ผลิตภณัฑแ์ละบริการเพิ่ม ส่วนปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความสามารถของผูใ้หบ้ริการ ดา้น
ความน่าเช่ือถือ ดา้นความปลอดภยั และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ นั้นไม่มีผลต่อความ
ภกัดีของลูกคา้ธนาคารดา้นการซ้ือผลิตภณัฑ์และบริการเพิ่ม ดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืน พบวา่ 
ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความไวว้างใจได ้ดา้นความมีอธัยาศยั ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการ
เขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้
ธนาคารดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืน ส่วนปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการ ดา้นความสามารถของผูใ้หบ้ริการ ดา้นการเขา้ถึงการบริการ ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้น
ความปลอดภยันั้น ไม่มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ธนาคารดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืน 
 ดา้นความเช่ือมัน่และมัน่คงต่อการถูกจูงใจ พบวา่ ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความ
มีอธัยาศยั และดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ธนาคารดา้นการใชบ้ริการ
ซ ้ าเป็นปกติ ส่วนปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการ ดา้นความสามารถของผูใ้หบ้ริการ ดา้นการเขา้ถึงการบริการ ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้น
ความน่าเช่ือถือ ดา้นความปลอดภยั และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการนั้น ไม่มีผลต่อ ความ
ภกัดีของลูกคา้ธนาคารดา้นการใชบ้ริการซ ้ าเป็นปกติ  
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ข้อเสนอแนะ 
 ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะจากการศึกษาดงัต่อไปน้ี 
 1.  ควรจะจดัท าแบบประเมินความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
อยา่งต่อเน่ืองและสม ่าเสมอเพื่อจะไดเ้ป็นแนวทางในการพฒันาและปรับปรุงการบริการใหเ้กิด 
ประสิทธิภาพมากท่ีสุด 
 2.  ควรมีการจดัการอบรมหรือสัมมนาทางวชิาการในเร่ืองของคุณภาพการบริการท่ีได้
มาตรฐานสากล และตอบสนองความตอ้งการโดยเฉพาะเร่ืองความสามารถของพนกังานเพื่อให้
ลูกคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุดและรักษาลูกคา้  
 3.  ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการธนาคารมีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังาน
ในระดบัมากแสดงใหเ้ห็นถึงศกัยภาพการบริการท่ีดีแต่ในรายละเอียดรายดา้นนั้นพบวา่ดา้นการ
ส่ือสารนั้นอยูใ่นล าดบัทา้ย ซ่ึงพนกังานอาจขาดการพดูคุยหรือช้ีแจงกบัลูกคา้โดยเฉพาะการให้
ขอ้มูลอตัราค่าธรรมเนียมต่าง ๆ ของธนาคาร 
 4.  ดา้นความไวว้างใจได ้พบวา่ เร่ืองท่ีลูกคา้มีความคิดเห็นในระดบันอ้ยท่ีสุดคือ 
พนกังานมีความสามารถในการใหบ้ริการลูกคา้ ดงันั้นทางธนาคารควรจะพฒันาบุคลากรใหมี้ทกัษะ
ในงาน ส่วนน้ีเพิ่มเติมเพื่อคอยบริการไดถู้กตอ้งรวดเร็วและแม่นย  า อ านวยความสะดวกใหแ้ก่ลูกคา้ 
 5.  ธนาคารควรจะมีการอบรมเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์ทางการเงินทุกรูปแบบท่ีทางธนาคาร
ใหบ้ริการใหพ้นกังานทุกคนมีความรู้ความเขา้ใจรายละเอียด ของผลิตภณัฑ์ต่าง ๆ ไดเ้ป็นอยา่งดี 
เพื่อใหส้ามารถตอบขอ้ซกัถามลูกคา้ไดอ้ยา่งคล่องแคล่วและ ตรงประเด็นท่ีสุด 
 
 
 

ข้อเสนอแนะในการวจิัยคร้ังต่อไป 
 ในการวจิยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรจงัหวดัสระแกว้ พบวา่ยงัมีขอ้จ ากดับางประการจึงขอ
น าเสนอเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการวจิยัใหมี้ความสมบูรณ์มากยิง่ข้ึนดงัต่อไปน้ี 
 1.  ศึกษากบักลุ่มลูกคา้เฉพาะกลุ่มเช่น กลุ่มลูกคา้รายใหญ่รายละ 1 ลา้นบาทข้ึนไป เพื่อ
ทราบถึงทศันคติและความตอ้งการของลูกคา้ต่อไป  
 2.  ท าการศึกษากบัพนกังานทัว่ทั้งองคก์ารเน่ืองดว้ยการวิจยัในคร้ังน้ีนั้นศึกษาเฉพาะ
กลุ่มพนกังานการเงิน 
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 3.  เพิ่มการศึกษางานวจิยัเชิงลึกเปรียบเทียบระดบัความภกัดีของผูรั้บบริการธนาคารกบั
ธนาคารพาณิชยอ่ื์น ๆ เพื่อดูต าแหน่งของตนเองวา่อยูใ่นระดบัใด 
 4.  ควรท าการศึกษางานวิจยัโดยกระจายพื้นท่ีกลุ่มตวัอยา่งใหค้รอบคลุมกลุ่มประชากร 
มากเพิ่มข้ึนเพื่อจะไดข้อ้มูลท่ีครอบคลุมและชดัเจนมากข้ึนในการปรับปรุงรูปแบบการใหบ้ริการท่ี
ตรงตามตอ้งการแก่ลูกคา้สูงสุด 
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แบบสอบถาม 
 

เร่ือง  คุณภาพการให้บริการของพนักงานการเงินทีส่่งผลต่อความภักดีของลูกค้า      
ธนาคาร ธ.ก.ส. ในเขตจังหวดัสระแก้ว 

 
ค าช้ีแจง 
 แบบสอบถามชุดน้ี มีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาความพึงพอใจและความคิดเห็นต่อความ
ภกัดีของลูกคา้ธนาคาร ธ.ก.ส. จงัหวดัสระแกว้ ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการศึกษาคร้ังน้ีนอกจากจะเป็น
ส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต หลกัสูตรส าหรับผูบ้ริหารระดบัตน้ 
วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา คาดวา่จะเป็นประโยชน์อยา่งยิง่ต่อการพฒันาคุณภาพ
การบริการของธนาคาร ธ.ก.ส. จงัหวดัสระแกว้  ขอ้มูลค าตอบของท่านจะถือเป็นความลบั และขอ
รับรองวา่จะไม่มีผลกระทบใด ๆ ต่อท่าน จึงขอความกรุณาท่านโปรดตอบแบบสอบถามให้ครบทุก
ข้อตามความเป็นจริงและตรงกบัความคิดเห็นของท่าน   
แบบสอบถามชุดน้ีมี  7  หนา้ประกอบดว้ย 3 ส่วน คือ 
ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 2  คุณภาพการใหบ้ริการและความภกัดีของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ ธ.ก.ส. จงัหวดัสระแกว้  
ส่วนท่ี 3  ขอ้เสนอแนะ ปัญหาและอุปสรรคในการรับบริการ 
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ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย / ลงในช่อง (  ) หนา้ค าตอบท่ีท่านเลือกใหต้รงตามความเป็นจริง 

1.  เพศ 
(  ) 1.  ชาย          (  ) 2.  หญิง 
2.  อายุ 
(  ) 1.  20 ปี  – 30 ปี     (  ) 2.  30 ปีข้ึนไป - 40 ปี 
(  ) 3.  40 ปีข้ึนไป - 50 ปี                  (  ) 4.  50 ปีข้ึนไป 
3.  ระดับการศึกษา 
(  ) 1.  ประถมศึกษา     (  ) 2.  มธัยมศึกษา / ปวช. 
(  ) 3.  ปริญญาตรี         (  ) 4.  สูงกวา่ปริญญาตรี 
4.  อาชีพ 
(  ) 1.  รับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ  (  ) 2.  ธุรกิจส่วนตวั / คา้ขาย 
(  ) 3.  รับจา้งทัว่ไป    (  ) 4.  เกษตรกรรม  
(  ) 5.  พนกังานเอกชน  (  ) 6.  นกัเรียน / นกัศึกษา 
5.  ระดับรายได้ต่อเดือน  
(  ) 1.  ต ่ากวา่  10,000  บาท     (  ) 2.  10,000 บาท-  30,000  บาท 
(  ) 3.  30,001  บาท- 50,000  บาท                  (  ) 4.  มากกวา่  50,000 บาท 
 
ส่วนที่ 2  คุณภาพการใหบ้ริการและความภกัดีของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการของพนกังาน ธ.ก.ส. จงัหวดั
สระแกว้ ประกอบดว้ย 2 ตอนคือ 
ตอนท่ี 1  ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 
ตอนท่ี 2  ดา้นความภกัดีของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ 
ค าช้ีแจง  โปรดเขียนเคร่ืองหมาย ( / ) ลงในช่องระดบัความคิดเห็นเพียงค าตอบเดียวในแต่ละขอ้ ให้
ตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด ตามล าดบัดงัน้ี  
 ระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด  =  5 คะแนน       
 ระดบัความพึงพอใจมาก          =  4 คะแนน 
 ระดบัความพึงพอใจปานกลาง =  3 คะแนน  
 ระดบัความพึงพอใจนอ้ย          = 2 คะแนน 
 ระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด  = 1 คะแนน 
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ตอนที ่ 1  ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ 

 
คุณภาพการให้บริการ 
(Service Quality) 

 ระดับความพงึพอใจ 
มาก
ทีสุ่ด 

5 

 
มาก 

4 

ปาน
กลาง 

3 

 
น้อย 

2 

น้อย
ทีสุ่ด 

1 

ความไว้วางใจได้ (Reliability) 
1.  พนกังานท ารายการใหก้บัลูกคา้ 
ดว้ยความถูกตอ้งแม่นย  า 
2.  พนกังานมีความสามารถในการใหบ้ริการลูกคา้ 
3.  เอกสารต่าง ๆ มีความชดัเจน ถูกตอ้ง เขา้ใจง่าย 
การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness)  
1.  พนกังานมีจ านวนเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 
2.  พนกังานใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว 
3.  พนกังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 
4.  พนกังานแกปั้ญหาหรือตอบสนองความตอ้งการ
ไดเ้ป็นอยา่งดี 
5.  พนกังานใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งเตม็ท่ีเตม็   
ความสามารถ 
ความสามารถของผู้ให้บริการ (Competence) 
1.  พนกังานมีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ 
2.  พนกังานมีความช านาญและทกัษะในการบริการ 
3.  ความสามารถของพนกังานในการใหข้อ้มูลและ
ตอบขอ้ซกัถามลูกคา้ 
การเข้าถึงการบริการ (Access)  
1.  ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการเขา้ใจหรือรับบริการไดส้ะดวก 
บริการต่าง ๆ ของธนาคารมีความเขา้ใจง่าย  
2.  พนกังานบริการลูกคา้อยา่งรวดเร็วไม่รอคอยนาน 
3. ช่องทางการติดต่อส่ือสารกบัธนาคารมีหลากหลาย 
ช่องทาง 
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คุณภาพการให้บริการ 
(Service Quality) 

 ระดับความพงึพอใจ 
มาก
ทีสุ่ด 

5 

มาก 
4 

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
2 

น้อย
ทีสุ่ด 

1 

ความมีอธัยาศัย (Courtesy)  
1.พนกังานมีความสุภาพอ่อนโยนและมีอธัยาศยัดี 
2.พนกังานพดูจาสุภาพและใชภ้าษาท่ีเหมาะสม  
3.พนกังานมีการกล่าวค าทกัทายอยูเ่สมอ 
การติดต่อส่ือสาร (Communication) 
1.  มีพนกังานใหค้ าแนะน าเก่ียวกบับริการของ 
     ธนาคารไดเ้ป็นอยา่งดี 
2.  ท่านเขา้ใจขอ้มูลข่าวสารธนาคารผา่นพนกังาน 
3.  พนกังานมีการใหข้อ้มูลอตัราค่าธรรมเนียมและ
ค่าบริการต่าง ๆ ของธนาคาร  
ความน่าเช่ือถือ (Credibility) 
1.  ธนาคารมีภาพลกัษณ์ท่ีดีในมุมมองของลูกคา้ 
2.  ธนาคารเป็นสถาบนัการเงินท่ีมัน่คงและน่าเช่ือถือ 
3.  พนกังานมีความน่าไวว้างใจและเช่ือถือได ้
ความปลอดภัย (Security) 
1.  การดูแลระบบรักษาความปลอดภยัของธนาคาร 
2.  ความไวว้างใจธนาคารในการดูแลรักษาทรัพยสิ์น 
3.  ความรู้สึกปลอดภยัเม่ือใชบ้ริการกบัธนาคาร 
4.  การดูแลประโยชน์ของลูกคา้เช่น สิทธิ  
     สวสัดิการต่าง ๆ 
5.  การรักษาความลบัหรือขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้ 
การเข้าใจและการรู้จักลูกค้า 
1.  พนกังานทราบความตอ้งการของลูกคา้ได ้
     อยา่งถูกตอ้ง 
2.  พนกังานสามารถจดจ าท่านได ้
3.  พนกังานรับฟังปัญหาและใหค้ าแนะน าลูกคา้ 

     



139 
 

 
คุณภาพการให้บริการ 
(Service Quality) 

  
ระดับความพงึพอใจต่อคุณภาพการบริการ 
มาก
ทีสุ่ด 

5 

 
มาก 

4 

ปาน
กลาง 

3 

 
น้อย 

2 

น้อย
ทีสุ่ด 

1 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
1.  ธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์เพียงพอพร้อมใช้
งานส าหรับการบริการ 
2.  ธนาคารมีส่ิงอ านวยความสะดวกโดยรวมเพียงพอ
ส าหรับลูกคา้ เช่น เกา้อ้ีนัง่รอ  น ้าด่ืม เป็นตน้ 
3.  ธนาคารมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอส าหรับลูกคา้ 
4.  ธนาคารมีป้ายประชาสัมพนัธ์แสดงขั้นตอน การ
บริการอยา่งชดัเจนและเขา้ใจง่าย 
5.  สถานท่ีท างานทั้งภายในและภายนอกสะอาด
เรียบร้อย 

     

 
ตอนที ่2 ด้านความภักดีของลูกค้าผู้ใช้บริการ 
ค าช้ีแจง  โปรดเขียนเคร่ืองหมาย ( / ) ลงในช่องระดบัความคิดเห็นเพียงค าตอบเดียวในแต่ละขอ้ใหต้รง
กบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด ตามล าดบัดงัน้ี  
 ระดบัของพฤติกรรมท่ีแสดงออกมากท่ีสุด   =  5 คะแนน       
 ระดบัของพฤติกรรมท่ีแสดงออกมาก           =  4 คะแนน 
 ระดบัของพฤติกรรมท่ีแสดงออกปานกลาง  =  3 คะแนน  
 ระดบัของพฤติกรรมท่ีแสดงออกนอ้ย          =  2 คะแนน 
 ระดบัของพฤติกรรมท่ีแสดงออกนอ้ยท่ีสุด  =  1 คะแนน 
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ความภักดีของลูกค้าผู้ใช้บริการ 

 

 ระดับพฤติกรรมทีแ่สดงออก 
มาก
ทีสุ่ด 

5 

 
มาก 

4 

ปาน
กลาง 

3 

 
น้อย 

2 

น้อย
ทีสุ่ด 

1 

การใช้บริการซ ้าเป็นปกติ 
1.  ท่านใชบ้ริการหรือซ้ือผลิตภณัฑข์องธนาคาร 
อยา่งสม ่าเสมอ 
2.  ท่านใชบ้ริการหรือซ้ือผลิตภณัฑข์องธนาคาร ใน
ระดบัปริมาณปกติแมใ้นช่วงท่ีมีหรือไม่มีกิจกรรม
ส่งเสริมของธนาคาร 
3.  ท่านรอใชบ้ริการหรือซ้ือผลิตภณัฑข์องธนาคาร 
แมใ้นกรณีท่ีบริการหรือผลิตภณัฑข์องธนาคารขาด
แคลน เช่น ดอกเบ้ียเงินฝากอตัราพิเศษ 
การซ้ือผลติภัณฑ์และการบริการเพิม่ 
1.  ท่านจะใชบ้ริการหรือซ้ือผลิตภณัฑใ์หม่ ๆ ท่ี
ธนาคารน าเสนออยูเ่ป็นประจ าเสมอ 
2.  หากท่านจะใชบ้ริการหรือซ้ือผลิตภณัฑเ์พิ่มข้ึน 
ท่านเลือกใชบ้ริการของธนาคารเป็นล าดบัแรก 
3.  ท่านมีความเตม็ใจ พึงพอใจท่ีจะใชบ้ริการ หรือซ้ือ
ผลิตภณัฑท่ี์ธนาคารน าเสนอ 
4.  ท่านใชบ้ริการหรือซ้ือผลิตภณัฑอ่ื์น ๆ ของ
ธนาคาร  แมจ้ะเป็นผลิตภณัฑห์รือบริการท่ียงัไม่มี
ความเขา้ใจดี 
การบอกต่อกบับุคคลอืน่ 
1.  ท่านไดพ้ดูกระตุน้บุคคลอ่ืน ใหม้าใชบ้ริการ หรือ
ซ้ือผลิตภณัฑข์องธนาคารอยูเ่สมอ 
2.  เม่ือท่านไดรั้บขอ้มูลบริการ หรือผลิตภณัฑใ์หม่ ๆ 
ของธนาคาร ท่านไดส่้งต่อขอ้มูลไปยงับุคคลอ่ืน อยู่
เสมอ 
3.  ท่านไดแ้นะน าบุคคลอ่ืนใหม้าใชบ้ริการหรือซ้ือ 
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ความภักดีของลูกค้าผู้ใช้บริการ 

 

 ระดับพฤติกรรม 
มาก
ทีสุ่ด 

5 

 
มาก 

4 

ปาน
กลาง 

3 

 
น้อย 

2 

น้อย
ทีสุ่ด 

1 

 ผลิตภณัฑข์องธนาคารอยูเ่ป็นประจ า 
4.  ท่านไดพ้ดูแนะน า ติชม ใหค้วามเห็นเก่ียวกบั
บริการ หรือผลิตภณัฑข์องธนาคารเพื่อเป็นขอ้มูลกบั
บุคคลอ่ืนเสมอ 
5.  ท่านไดป้กป้องตอบโตช้ี้แจงขอ้มูลแทนธนาคาร 
เม่ือท่านคิดวา่ขอ้มูลนั้นไม่ถูกตอ้ง 
ความเช่ือมั่นและมั่นคงต่อการถูกจูงใจ 
1.  ท่านใชบ้ริการ หรือซ้ือผลิตภณัฑ ์ในประเภท
เดียวกนักบัธนาคารเพียงแห่งเดียว 
2.  ท่านยนืยนัท่ีจะใชบ้ริการ หรือซ้ือผลิตภณัฑข์อง
ธนาคารถึงแมว้า่ธนาคารอ่ืน จะมาพดูชกัชวนและ
เสนอบริการต่าง ๆ แก่ท่าน 
3.  ท่านเช่ือมัน่วา่ท่านไดรั้บประโยชน์ คุณค่า ในการ
ใชบ้ริการกบัธนาคารมากกวา่ท่ีอ่ืน 
4.  ท่านเห็นวา่บริการจากธนาคารมีการใหบ้ริการเกิน
ความคาดหวงั และตอบสนองความตอ้งการท่ีเป็นเลิศ
กวา่ธนาคารอ่ืนท่ีมีการใหบ้ริการในลกัษณะเดียวกนั 

     

 
ส่วนที ่3 ขอ้เสนอแนะ ปัญหาและอุปสรรคในการรับบริการ 

.....................................................................................................................................................................

.....................................................................................................................................................................

.....................................................................................................................................................................

..................................................................................................................................................................... 
 

ขอขอบคุณทุกท่านท่ีให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามฉบับนี้ 
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บริการแนวคิดในเร่ืองคุณภาพการให้บริการเสนอไว้โดยโครนินและเท
เลอร์ Cronin and Taylor 1992 เห็นว่าความพึงพอใจเป็นการ
รับรู้ส่ิงท่ีได้รับบริการกับความคาดหวังและช่วยให้วัดคุณภาพการ
ให้บริการไดส่้วนคอร์ดบัเป้ิลสก้ีรัสทแ์ละซาร์ฮอริก Cordupleski 

Rust and Zahorik 1993 ได้ให้ค าจ ากดัความว่าคุณภาพการ
ให้บริการคือกระบวนการของการบริการท่ีจะสามารถท าให้เกิดความพึง
พอใจของผูรั้บบริการบิทเนอร์ Bitner 1992 ได้ท าการศึกษาคุณภาพ
การ  

ท่ีไดรั้บหรือเกิดข้ึน( Oliver , 1993 , p .72)ส่วนแนวคิดพ้ืนฐานเร่ืองคุณภาพการให้บริการ
เป็นแนวคิดท่ีไดรั้บการเสนอไว้โดยโครนินและเทเลอร์( Cronin and Taylor , 1992 , 

p .66)ในทศันะของนกัวิชาการทั้งสองท่านความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจเป็นเร่ืองของการ
เปรียบเทียบประสบการณ์ของผูรั้บบริการได้รับบริการกับความคาดหวังท่ีผูรั้บบริการนั้นมีใน
ช่วงเวลาท่ีมารับบริการและเป็นส่ิงท่ีช่วยให้สามารถวัดคุณภาพการให้บริการไดส่้วนคุณภาพการ
ให้บริการในมุมมองเชิงการตลาดคอร์ดบัพเ์ลสก้ีรัสทแ์ละซาร์ฮอริก( Cordupleski , Rust , 

and Zahorik , 1993 , p .210)ได้ให้คาจากดัความไวว่้าคุณภาพการให้บริการเป็นส่วน
ขยายของบริการกระบวนการบริการและองคก์รท่ีให้บริการท่ีสามารถตอบสนองหรือทาให้เกิดความ
พึงพอใจในความคาดหวงัของบุคคลแนวคิดพ้ืนฐานท่ีมองคุณภาพการให้บริการผา่นกรอบการมอง
ดา้นความพึงพอใจต่อการให้บริการน้ีไดรั้บการสนบัสนุนจากนกัวิชาการอีกท่านหน่ึงคือบิทเนอร์( 
Bitner , 1992 , p .49)ซ่ึงอธิบายจากผลงานวิจยัท่ีได้เคยทาการศึกษาไวว้่าคุณภาพการ
ให้บริการสามารถวดัโดยผา่นความพึงพอใจของผูรั้บบริการไดจ้ากแนวคิดขา้งตน้ก่อ  

ต่อความส าเร็จของการให้บริการท่ีมีคุณภาพไดส่ิ้งท่ีผู้ปฏิบัติงานจ าเป็นต้อง
ไดรั้บคือการปลกูฝังจิตส านึกความรับผิดชอบต่อการให้บริการและการ
น าเสนอบริการท่ีมีคุณภาพอยู่เสมอท้ังต่อเพ่ือนร่วมงานและลูกค้าหรือ
ผูรั้บบริการ 4 คุณภาพการใหบ้ริการการบริหารการบริการและการ
ติดต่อส่ือสารเป็นส่ิงท่ีไม่อาจแยกออกจากกันได้ในการน าเสนอการ
ใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพนั้นผู้ปฏิบัติงานใหบ้ริการจะเป็นต้องมีความรู้และ
เขา้ใจค าติชมผล  

ในบทบาทหนา้ท่ีของผูเ้ก่ียวขอ้งกบังานบริการไม่ว่าจะเป็นผูป้ฏิบติังานบริการส่วนหนา้หรือ
ผูป้ฏิบติังานท่ีอยูเ่บ้ืองหลงัและการควบคุมคุณภาพของการให้บริการของผูร่้วมงานแต่ละคนลว้น
ส่งผลต่อความสาเร็จของการบริการท่ีมีคุณภาพสาหรับผูรั้บบริการทั้งส้ินผู้ปฏิบัติงานบริการทุกคน
จะต้องสานึกถึงความรับผิดชอบต่อการให้บริการและนาเสนอการบริการท่ีมีคุณภาพอยู่เสมอท้ังต่อ
ผูร่้วมงานดว้ยกนัและลูกค้าท่ีมารับบริการ 21 4 .คุณภาพของการบริการการบริหารการบริการ
และการติดต่อส่ือสารเป็นส่ิงท่ีไม่อาจแยกจากกันได้ในการนาเสนอการบริการท่ีมีคุณภาพดี
ผู้ปฏิบัติงานบริการจาเป็นต้องไดรั้บความรู้คาติชมผลงานในการน้ีผูบ้ริหารการบริการจะตอ้งเอาใจ
ใส่บริการจดัการหรือสัง่การและปฏิสมัพนัธ์กบัผูป้ฏิบติังานบริการดว้ยความจริงใจและสร้างสรรค์
เพ่ือมุ่งหวงัให้งานบริการท่ีออกมามีคุณภาพท่ีดี 5 .คุณภาพการบริการจะตอ้งอยูบ่นพ้ืนฐานของ
ความเป็นธรรมการบริการจะมีคุณภาพดีเพียงใดข้ึนอยูก่บัวฒันธรรมการบริการ( Corporate 

Culture )ภายในองคก์รท่ีเนน้ความเป็นธรรมและคุณค่าความเป็นคนองคก์ารบริการท่ีปฏิบติัต่อ
ลูกคา้และบุคลากร  

จากแนวคิดของโคเลอร์และแพนนาวสกี ้Koehler and 

Pankowski 1996 ได้ให้หลกัส าคญัในการวัดคุณภาพของสินค้า
หรือบริการ 4 ประการดังนี ้1 ความคาดหวังของผู้บริการ customer 

expectations คือการท าให้ความคาดหวังของผู้รับบริการเกิดข้ึนจริง
ท่ีว่าท าอยา่งไรให้คุณภาพและความพึงพอใจเพ่ิมข้ึน 2 ภาวะความเป็นผู้น า 
leadership คือรูปแบบผู้น าภายในองค์การจะท าให้เห็นถึงการปฏิบติัท่ี
น าพาสู่ความมีคุณภาพโดยเฉพาะอย่างย่ิงในเรืองของการน าไปสู่  

ไดจ้ากทศันะของนกัวิชาการไดแ้ก่โคเลอร์และแพนนาวสกี(้ Koehler and Pankowski , 

1996 , p .184- 185 )ซ่ึงได้ให้หลกัการสาคญัในการวัดคุณภาพของสินค้าหรือบริการโดย
จะตอ้งพิจารณาถึง 4 ประการหลกัดังนีป้ระการท่ี 1 ความคาดหวังของผู้บริการ( Customer 

Expectations )ส่ิงสาคญัประการหน่ึงของกระบวนการแห่งคุณภาพคือการทาให้ความ
คาดหวังของผู้รับบริการเป็นจริงและสร้างความเบิกบานใจให้แก่ลูกคา้โดยเฉพาะอยา่งยิง่การตั้งคา
ถามเพ่ือท่ีจะถามผูรั้บบริการจะเป็นการวดัถึงความพึงพอใจจากการบริการท่ีไดรั้บเป็นอยา่งดีในส่วน
ของคาถามผูผ้ลิตหรือผูใ้ห้บริการจะตอ้งสร้างคาถามในลกัษณะท่ีว่าทาอยา่งไรประการท่ี 2 ภาวะ
ความเป็นผู้นา( Leadership )รูปแบบต่างๆของผู้นาภายในองค์การทั้งแบบผูอ้านวยการ
ผูบ้ริหารผูจ้ดัการและผูค้วบคุมจะแสดงให้เห็นถึงการกระทาท่ีนาไปสู่ความมีคุณภาพโดยเฉพาะอย่าง
ย่ิงในเรืองของการนาไปสู่การเปล่ียนแปลงขององคก์ารเช่นการจดัแบ่งดา้นเวลาการจดัสรรทรัพยากร
เป็นตน้ประการท่ี 3 การปรับปรุงขั้นตอน( Process Improvements )โดยทาการอธิบาย
ถึงวิธีการท่ีจะทาให้ขั้นตอนต่างๆมีระดบัท่ีดีเพ่ิม  

ไปตามท่ีคาดหวังอาจจะสูงกว่าหรือต ่ากว่าถือเป็นส่ิงท่ีต่างจากความ
คาดหวังและความแตกต่างน้ีชีใ้ห้เห็นถึงระดับของความพึงพอใจหรือความ
ไม่พึงพอใจมากน้อยได้ 3 ความพึงพอใจสามารถเปล่ียนแปลงได้ตาม
สภาพแวดล้อมและประสบการณ์ของบุคคลช่วงเวลาหน่ึงอาจจะไม่พอใจ
แต่ในอีกช่วงหน่ึงหากส่ิงท่ีคาดหวังไว้ได้รับการสนองความรู้สึกกจ็ะ

รับบริการยอ่มเกิดความพึงพอใจต่อการบริการดงักลา่วแต่ถา้ไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวังอาจจะสูงหรือ
ต่าํกว่านบัเป็นการยืนยนัท่ีคลาดเคล่ือนความหวงั( Disconfirmation )จากความคาดหวัง
ดงักล่าวทั้งน้ีช่วงความแตกต่าง( Discrepancy )ท่ีเกิดข้ึนจะชีใ้ห้เห็นระดับความพึงพอใจ 44 

หรือไม่พึงพอใจมากน้อยได้ถา้ขอ้ยืนยนัเบ่ียงเบนไปในทางบวกแสดงถึงความพึงพอใจถา้ไปในทาง
ลบแสดงถึงความไม่พึงพอใจ 3 .ความพอใจเปล่ียนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจยัแวดล้อมและ
สถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนความพึงพอใจเป็นความรู้สึกชอบส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีผนัแปรไดต้ามปัจจยัท่ีเขา้มา
เก่ียวขอ้งกบัความคาดหวงัของบคุคลในแต่ละสถานการณ์ช่วงเวลาหน่ึงบุคคลอาจจะไม่พอใจต่อส่ิง
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เปล่ียนไปกล่าวโดยสรุปความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมิน
การรับ  

หน่ึงเพราะว่าไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงัไวแ้ต่ในอีกช่วงหน่ึงหากส่ิงท่ีคาดหวังไว้ได้รับการตอบสนอง
อยา่งถูกตอ้งบคุคลก็สามารถเปล่ียนความรู้สึกเดิมต่อส่ิงนั้นไดอ้ยา่งทนัทีทนัใดแมว้่าจะเป็น
ความรู้สึกท่ีตรงกนัขา้มกนัก็ตามนอกจากน้ีความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีสามารถแสดงออกใน
ระดบัมากนอ้ยไดซ่ึ้งข้ึนอยูก่บัความแตกต่างของการประเมินส่ิง  

ไดศึ้กษาคุณภาพการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชยจ์ ากดัมหาชนสาขา
รัชโยธินผลการวิจัยพบว่าระดับคุณภาพการให้บริการของธนาคารไทย
พาณิชย์จ ากดัมหาชนสาขารัชโยธินอยู่ในระดับสูงและจากการเปรียบเทียบ
ระดับคุณภาพการให้บริการตามหน่วยงานท่ีให้บริการผลพบว่ามีความ
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัท่ีระดับ 05 ในดา้นความสุภาพอธัยาศยัไมตรี
ด้านความไว้วางใจได้ด้านความปลอดภยัด้านความรับผิดชอบด้านความ
เข้าใจและรู้จักลกูค้าจริงและด้านส่ิงท่ีสามารถสัมผัสได้บริการท่ีเป็น  

คือแบบสอบถามซ่ึงผลการวดัค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั0.97สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ค่า
ร้อยละค่าเฉล่ียค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐานและการทดสอบค่าเอฟท่ีระดบันยัสาคญัทางสถิติท่ีระดบั.
05ผลการวิจัยพบว่า 1 )ระดับคุณภาพการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย์จากดั(มหาชน)สาขา
รัชโยธินตามหน่วยงานท่ีให้บริการดา้นความไวว้างใจไดด้า้นความรับผิดชอบดา้นความสามารถดา้น
การเขา้ถึงบริการดา้นการติดต่อส่ือสารดา้นความปลอดภยัอยู่ในระดบัสูงส่วนดา้นความสุภาพ/
อธัยาศยัไมตรีดา้นความน่าเช่ือถือดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้จริงและดา้นส่ิงท่ีสามารถสมัผสัได/้
บริการท่ีเป็นรูปธรรมอยูใ่นระดบัสูงท่ีสุด 2 )การเปรียบเทียบระดับคุณภาพการให้บริการของ
ธนาคารไทยพาณิชยจ์ากดั(มหาชน)สาขารัชโยธินตามหน่วยงานท่ีให้บริการพบว่าดา้นความสามารถ
ดา้นการเขา้ถึงบริการดา้นการติดต่อส่ือสารและดา้นความน่าเช่ือถือแตกต่างกันอย่างมีนัยสาคญัท่ี
ระดับ.05ส่วนด้านความไว้วางใจได้ด้าน 30 ความรับผิดชอบด้านความสุภาพ/อธัยาศยัไมตรีด้าน
ความปลอดภยัดา้นความเข้าใจและรู้จักลูกค้าจริงและด้านส่ิงท่ีสามารถสัมผัสได้/บริการท่ีเป็น
รูปธรรมไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาคญัท่ีระดบั.05สมศกัด์ิสินประเสริฐ  

รูปธรรมไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัท่ีระดับ 05 ศรชัยจันโทวงษ์ 

2553 ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินสาขากันทรา
รมย์จังหวัดศรีสะเกษผลการวิจยัพบว่าคุณภาพการให้บริการโดยภาพรวม
ลูกค้ามีความพึงพอใจมากต่อคุณภาพการให้บริการโดยเฉพาะด้านบุคลากร
มีคุณภาพในระดับมากท่ีสุดความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการพบว่า
ปัจจยัด้านเพศอาชีพท่ีต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
โดยรวมไม่แตกต่างกนัส่วนด้านข้อมลูข่าวสาร  

สนองความตอ้งการลกูคา้ท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความคิดเห็นโดยรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยสาคญัทาง
สถิติท่ีระดับ.05ศรชัยจันโทวงษ์( 2553 ,บทคดัยอ่)ได้ทาการศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการ
ของธนาคารออมสินสาขากันทรารมย์จังหวัดศรีสะเกษผลการศึกษาพบว่า 1 .ลูกคา้ท่ีให้ขอ้มูลส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง(ร้อยละ 55 . 80 )มีอาย ุ41 - 50 ปี(ร้อยละ41.20)สถานภาพสมรส(ร้อย
ละ70.00)ระดบัการศึกษาปริญญาตรี/สูงกว่าปริญญาตรี(ร้อยละ51.40)อาชีพรับราชการ/
พนกังานรัฐวิสาหกิจมากท่ีสุดร้อยละ30.50มีรายไดต่้ากว่า10,000บาท(ร้อยละ47.00)ใช้
บริการเงินฝากเผ่ือเรียก,เผ่ือเรียกพิเศษ(ร้อยละ75.80)และใชบ้ริการสินเช่ือธนาคารประชาชน
(ร้อยละ29.30) 2 .คุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินสาขากนัทรารมยจ์งัหวดัศรีสะเกษ
โดยภาพรวมลูกค้ามีความพึงพอใจมากต่อคุณภาพการให้บริการโดยเฉพาะด้านบุคลากรมีคุณภาพใน
ระดับมากท่ีสุดรองลงมาในระดบัมากไดแ้ก่ดา้นเทคโนโลยีและการอานวยความสะดวกดา้น
กระบวนการให้บริการด้านสถานประกอบการดานบริการเงินฝากและสินเช่ือและด้านข้อมลูข่าวสาร
และการประชาสมัพนัธ์ตามลาดบั 3 .ลูกคา้ท่ีมีเพศ  
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หน้าอนุมัต ิIOC 
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หน้าอนุมัต ิIOC 
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ประวตัย่ิอของผู้วจิยั 
 

ช่ือ-สกุล    นางสาวทาริกา นาราศรี 
วนั เดือน ปีเกิด   4  มีนาคม พ.ศ. 2525 
สถานท่ีอยูปั่จจุบนั   บา้นเลขท่ี 143 หมู่ 2 ต าบลวงัน ้าเยน็ อ าเภอวงัน ้าเยน็  
    จงัหวดัสระแกว้  27210 
ต าแหน่งและประวติัการท างาน 
     พ.ศ. 2551-2554   พนกังานการเงิน 4-7 ธนาคารเพื่อการเกษตรและ 
    สหกรณ์การเกษตร สาขาปราจีนบุรี สังกดั ส านกังาน 
    จงัหวดัปราจีนบุรี 
     พ.ศ. 2555-2557   พนกังานการเงิน 4-7 ธนาคารเพื่อการเกษตรและ 
    สหกรณ์การเกษตร สาขาวงัน ้ าเยน็ สังกดั ส านกังาน 
    จงัหวดัสระแกว้ 
     พ.ศ. 2558 -ปัจจุบนั  หวัหนา้การเงิน 8 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์ 
    การเกษตร สาขาวงัน ้าเยน็ สังกดั ส านกังานจงัหวดั 
    สระแกว้ 
ประวติัการศึกษา 
     พ.ศ. 2547   บริหารธุรกิจบณัฑิต (การบญัชี) มหาวทิยาลยัราชภฏั 
                    สวนสุนนัทา 
     พ.ศ. 2559   บริหารธุรกิจบณัฑิตมหาบณัฑิต (บริหารธุรกิจ 
                    ส าหรับผูบ้ริหาร) วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยั
    บูรพา 




