
 
บทที ่4 

ผลการศึกษา 
 

 การศึกษาเร่ืองน้ี มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการ
ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเชียงใหม่ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือใน
การเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง  จ  านวน 400 ราย  ซ่ึงแบบสอบถามดงักล่าวไดแ้บ่งออกเป็น 
4 ส่วนดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1   ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  
ส่วนท่ี 2   ขอ้มูลเก่ียวกบัการรับบริการของธนาคาร  

ส่วนท่ี 3   ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของ 

        ธนาคาร 

ส่วนท่ี 4   ขอ้มูลเก่ียวกบัปัญหาในบริการของธนาคาร 

 
 
ส่วนที ่1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 
 ตารางที ่4.1  แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 152 38.00 
หญิง 248 62.00 

รวม 400 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.1  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 400  ราย ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
จ านวน  248 ราย คิดเป็นร้อยละ 62.00  และเพศชาย จ านวน 152 ราย คิดเป็นร้อยละ 38.00 
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 ตารางที ่4.2  แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอายุ 

อายุ จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 25 ปี  34 8.50 
25-39 ปี 154 38.50 
40-54 ปี  161 40.25 
มากกวา่ 55 ปีข้ึนไป 51 12.75 

รวม 400 100.00 
 
 

จาก ตารางท่ี 4.2   พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 400 ราย  ส่วนใหญ่มีอายุระหวา่ง 
40-54 ปี จ  านวน 161 ราย คิดเป็นร้อยละ 40.25 รองลงมาอายุ  25-39 ปี จ  านวน 154 ราย คิดเป็นร้อย
ละ 38.50  อายุมากกว่า 55 ปีข้ึนไป จ านวน 51 ราย คิดเป็นร้อยละ 12.75 และอายุต  ่ากว่า 25 ปี 
จ  านวน 34 ราย  คิดเป็นร้อยละ 8.50 
 
 
ตารางที ่4.3  แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ จ านวน ร้อยละ 
โสด 140 35.00 
สมรส 207 51.75 
หมา้ย / หยา่ / แยกกนัอยู ่ 53 13.25 

รวม 400 100.00 
 
 

 จากตารางท่ี 4.3  พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 400 ราย ส่วนใหญ่มีสถานภาพ
สมรส จ านวน 207 ราย คิดเป็นร้อยละ  51.75  รองลงมาสถานโสด จ านวน 140 ราย คิดเป็นร้อยละ 
35.00  และสถานภาพหมา้ย / หยา่ / แยกกนัอยู ่ จ  านวน 53 ราย  คิดเป็นร้อยละ 13.25 
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ตารางที ่4.4  แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี  183 45.75 
ปริญญาตรี 177 44.25 
สูงกวา่ปริญญาตรี 40 10.00 

รวม 400 100.00 
 
 
 จากตารางท่ี 4.4  พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 400 ราย ส่วนใหญ่มีการศึกษา
ระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี จ านวน 183 ราย คิดเป็นร้อยละ  45.75  รองลงมาระดบัปริญญาตรี จ านวน 
177 ราย คิดเป็นร้อยละ 44.25  และระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี จ านวน 40 ราย คิดเป็นร้อยละ 10.00  
 
 
ตารางที ่4.5 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 
เกษตรกร 14 3.50 
ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 76 19.00 
ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ 211 52.75 
ลูกจา้ง/พนกังานเอกชน 80 20.00 
นกัเรียน/นกัศึกษา 19 4.75 

รวม 400 100.00 
 
 
  จากตารางท่ี 4.5  พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 400 ราย ส่วนใหญ่มีอาชีพ
ธุรกิจส่วนตวั/เจ้าของกิจการ จ านวน 211 ราย คิดเป็นร้อยละ 52.75 รองลงมาลูกจ้าง/พนักงาน
เอกชน จ านวน 80 ราย คิดเป็นร้อยละ 20.00  ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 76 ราย คิด
เป็นร้อยละ 19.00  นกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 19 ราย คิดเป็นร้อยละ 4.75  และเกษตรกร จ านวน 14 
ราย คิดเป็นร้อยละ 3.50  
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ตารางที ่4.6  แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามรายได้เฉลีย่ต่อเดือน 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 
ไม่เกิน 10,000 บาท  36 9.00 
10,001-30,000 บาท 173 43.25 
30,001-50,000 บาท 115 28.75 
มากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป 76 19.00 

รวม 400 100.00 
 
 

จากตารางท่ี 4.6  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 400 ราย ส่วนใหญ่มีรายได ้10,001-
30,000 บาท จ านวน 173 ราย คิดเป็นร้อยละ 43.25 รองลงมามีรายได ้ 30,001-50,000 บาท  จ านวน 
115 ราย คิดเป็นร้อยละ 28.75 มีรายได้มากกว่า 50,000 บาทข้ึนไป จ านวน 76 ราย คิดเป็นร้อยละ 
19.00  และมีรายไดไ้ม่เกิน 10,000 บาท จ านวน 36 ราย คิดเป็นร้อยละ 9.00 
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ส่วนที ่2 ข้อมูลเกีย่วกบัการรับบริการจากธนาคาร 

 
ตารางที่ 4.7  แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามระยะเวลาที่เป็นลูกค้า    
ธนาคารเชียงใหม่ 

ระยะเวลาทีเ่ป็นลูกค้าธนาคาร จ านวน ร้อยละ 
ไม่เกิน 1 ปี  53 13.25 
1-3 ปี 110 27.50 
4 –7 ปี  129 32.25 
มากกวา่ 7 ปีข้ึนไป 108 27.00 

รวม 400 100.00 
 
 

จากตารางท่ี 4.7  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 400 ราย ส่วนใหญ่มีระยะเวลาท่ีเป็น
ลูกคา้ 4 –7 ปี จ  านวน 129 ราย คิดเป็นร้อยละ 32.25 รองลงมาระยะเวลา 1-3 ปี จ  านวน 110 ราย คิด
เป็นร้อยละ 27.50  เป็นลูกคา้มากกวา่ 7 ปีข้ึนไป จ านวน 108 ราย คิดเป็นร้อยละ 27.00 และเป็นลูกคา้
ระยะเวลาไม่เกิน 1 ปี จ  านวน 53 ราย คิดเป็นร้อยละ 13.25 
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ตารางที ่4.8  แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามการใช้บริการธนาคาร 

ประเภท จ านวน ร้อยละ 
สินเช่ือ 29 7.25 
เงินฝาก 381 95.25 
โอนเงิน  200 50.00 
แคชเชียร์เช็ค 9 2.25 
เช็คของขวญั  9 2.25 
ช าระค่าสาธารณูปโภค 17 4.25 
ช าระค่าสินคา้/บริการ 7 1.75 
ช าระบตัรเครดิต 3 0.75 
ประกนัวงเงินสินเช่ือ 6 1.50 
ประกนัอุบติัเหตุ 4 1.00 

.   
  
จากตารางท่ี 4.8  พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 400 ราย ส่วนใหญ่ใช้บริการ

ประเภทเงินฝาก จ านวน 381 ราย คิดเป็นร้อยละ 95.25 รองลงมาใช้บริการโอนเงินจ านวน 200 ราย 
คิดเป็นร้อยละ 50.00  ใช้บริการสินเช่ือ จ านวน 29 ราย คิดเป็นร้อยละ 7.25 ใช้บริการช าระค่า
สาธารณูปโภค จ านวน 17 ราย คิดเป็นร้อยละ 4.25 ใชบ้ริการแคชเชียร์เช็คและเช็คของขวญั จ านวน 9 
ราย คิดเป็นร้อยละ 2.25 ใชบ้ริการช าระค่าสินคา้/บริการ จ านวน 7 ราย คิดเป็นร้อยละ 1.75 ใชบ้ริการ
ประกนัวงเงินสินเช่ือ จ านวน 6 ราย คิดเป็นร้อยละ 1.50 ใชบ้ริการประกนัอุบติัเหตุ จ านวน 4 ราย คิด
เป็นร้อยละ 1.00 และใชบ้ริการช าระบตัรเครดิต จ านวน 3 ราย คิดเป็นร้อยละ 0.75  
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ตารางที่ 4.9 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามความถี่ที่มาใช้บริการ 
ธนาคารต่อเดือน 

ความถี่ทีม่าใช้บริการต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 
1 – 5 คร้ัง  137 34.25 
6 – 10 คร้ัง 134 33.50 
11 –20 คร้ัง 77 19.25 
มากกวา่ 20 คร้ังข้ึนไป 52 13.00 

รวม 400 100.00 
 
 

จากตารางท่ี 4.9  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 400 ราย ส่วนใหญ่มีความถ่ีในการ
ใชบ้ริการต่อเดือนเฉล่ีย 1 – 5 คร้ัง จ  านวน 137 ราย คิดเป็นร้อยละ 34.25 รองลงมามีความถ่ีในการใช้
บริการต่อเดือนเฉล่ีย 6 – 10 คร้ัง จ านวน 134 ราย คิดเป็นร้อยละ 33.50 มีความถ่ีในการใชบ้ริการต่อ
เดือนเฉล่ีย 11 –20 คร้ัง จ  านวน 77 ราย คิดเป็นร้อยละ 19.25 และมีความถ่ีในการใชบ้ริการต่อเดือน
เฉล่ียมากกวา่ 20 คร้ังข้ึนไป จ านวน 52 ราย คิดเป็นร้อยละ 13.00 
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ตารางที่ 4.10 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามวันที่มาใช้บริการกับ     
ธนาคาร 

วนัทีม่าใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 
วนัจนัทร์ 104 26.00 
วนัองัคาร 72 18.00 
วนัพุธ 68 17.00 
วนัพฤหสับดี 71 17.75 
วนัศุกร์ 85 21.25 

รวม 400 100.00 
 
หมายเหตุ : เลอืกกได้เพยีง 1 วนั 
 

จากตารางท่ี 4.10  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 400 ราย ส่วนใหญ่ใชบ้ริการในวนั
จนัทร์ จ านวน 104 ราย คิดเป็นร้อยละ 26.00 รองลงมาใช้บริการในวนัศุกร์ จ านวน 85 ราย คิดเป็น
ร้อยละ 21.25 ใชบ้ริการวนัวนัองัคาร จ านวน 72 ราย คิดเป็นร้อยละ 18.00  ใชบ้ริการในวนัพฤหสับดี
จ านวน 71 ราย คิดเป็นร้อยละ 17.75 และใชบ้ริการวนัพุธ จ านวน 68 ราย คิดเป็นร้อยละ 17.00 
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ตารางที่ 4.11 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามช่วงเวลาที่มาใช้บริการ
กบัธนาคาร 

ช่วงเวลาทีม่าใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 
08.30-10.30 น. 83 20.75 
11.31-12.00 น. 78 19.50 
12.01-13.00 น. 73 18.25 
13.01-14.30 น. 108 27.00 
14.31-15.30 น. 58 14.50 

รวม 400 100.00 
 
หมายเหตุ : เลอืกได้เพยีง 1 ช่วงเวลา 
 

จากตารางท่ี 4.11  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 400 ราย ส่วนใหญ่ใชบ้ริการช่วง
13.01-14.30 น. จ านวน 108 ราย คิดเป็นร้อยละ 27.00 รองลงมาใชบ้ริการช่วง 08.30-10.30 น. จ านวน 
83 ราย คิดเป็นร้อยละ 20.75 ใชบ้ริการช่วง 11.31-12.00 น. จ านวน 78 ราย คิดเป็นร้อยละ 19.50 ใช้
บริการช่วง 12.01-13.00 น. จ านวน 73 ราย คิดเป็นร้อยละ 18.25 และใชบ้ริการช่วง 14.31-15.30 น. 
จ านวน 58 ราย คิดเป็นร้อยละ 14.50 
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ส่วนที ่3  ข้อมูลเกีย่วกบัความพงึพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของธนาคาร 
 

ตารางที่ 4.12  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  และระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อ
คุณภาพการบริการของธนาคาร 

องค์ประกอบคุณภาพบริการ ค่าเฉลีย่ 
 

แปลผล 
ค่าเฉลีย่ 

ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ 3.64 มาก 
ดา้นความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ  3.65 มาก 
ดา้นสมรรถภาพในการใหบ้ริการ 3.63 มาก 
ดา้นการเขา้ถึงบริการ  3.44 ปานกลาง 
ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรีหรือความสุภาพและความเป็นมิตร 3.67 มาก 
ดา้นการติดต่อส่ือสาร  3.55 มาก 

ดา้นความน่าเช่ือถือ  3.69 มาก 

ดา้นความมัน่คงปลอดภยั 3.57 มาก 

ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 3.54 มาก 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 3.57 มาก 

รวม 3.59 มาก 
 

 จากตารางท่ี 4.12 พบว่า  ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของธนาคาร
โดยรวมในระดบัมากท่ีค่าเฉล่ีย 3.59  หากพิจารณาในแต่ละดา้นพบวา่พึงพอใจในระดบัมากในดา้น
ความน่าเช่ือถือมากท่ีสุดท่ีค่าเฉล่ีย 3.69  รองลงมาดา้นความมีอธัยาศยัไมตรีหรือความสุภาพและ
ความเป็นมิตร ท่ีค่าเฉล่ีย 3.67 ดา้นความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ท่ี
ค่าเฉล่ีย 3.65  ความเช่ือมัน่ไวว้างใจไดท่ี้ค่าเฉล่ีย 3.64 ดา้นสมรรถภาพในการให้บริการ ท่ีค่าเฉล่ีย 
3.63  ดา้นความมัน่คงปลอดภยัท่ีค่าเฉล่ีย 3.57  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการท่ีค่าเฉล่ีย 3.57  
ดา้นการติดต่อส่ือสารท่ีค่าเฉล่ีย 3.55  ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ท่ีค่าเฉล่ีย 3.54  แต่พึงพอใจใน
ระดบัปานกลางดา้นการเขา้ถึงบริการท่ีค่าเฉล่ีย 3.44  
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ตารางที ่4.13 แสดงจ านวน  ร้อยละ  ค่าเฉลีย่ ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพงึพอใจ
คุณภาพการบริการของธนาคารด้านความเช่ือมั่นวางใจได้  

 
ด้านความเช่ือมัน่วางใจได้  

ระดบัความพงึพอใจคุณภาพการบริการของธนาคาร 

ค่าเฉลีย่ 
แปลผล 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

พนกังานผูใ้หบ้ริการมีความซ่ือสตัย์
และความน่าเช่ือถือไวใ้จได ้

20 
(5.00) 

272 
(68.00) 

106 
(26.50) 

2 
(0.50) 

- 
- 

3.78 
มาก 

การใหบ้ริการทุกคร้ังของพนกังานมี
ความถูกตอ้ง แม่นย  า 

18 
(4.50) 

217 
(54.25) 

165 
(41.25) 

- 
- 

 

- 
- 

3.63 
มาก 

พนกังานสามารถสร้างความเช่ือมัน่และ
สร้างความไวว้างใจกบัลูกคา้ 

13 
(3.25) 

218 
(54.50) 

 

169 
(42.25) 

- 
- 

- 
- 

3.61 
มาก 

พนกังานมีความสามารถในการ
ใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพสม ่าเสมอ 

10 
(2.50) 

194 
(48.50) 

194 
(48.50) 

2 
(0.50) 

- 
- 

3.53 
มาก 

พนกังานใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาค 
ยติุธรรม โปร่งใส เสมอเหมือนกนั 
เป็นไปตามล าดบั 

19 
(4.75) 

208 
(52.00) 

171 
(42.75) 

2 
(0.50) 

- 
- 

3.61 
มาก 

ลูกคา้มีความมัน่ใจเม่ือใชบ้ริการดา้น
สินเช่ือ ดา้นเงินฝาก ดา้นการเงิน กบั
ธนาคาร 

20 
(5.00) 

233 
(58.25) 

144 
(36.00) 

3 
(0.75) 

- 
- 

3.68 
มาก 

 

รวม 

     3.64 
มาก 
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จากตารางท่ี 4.13 พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจคุณภาพการบริการของ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเชียงใหม่ ในดา้นความเช่ือมัน่วางใจได ้ใน
ระดับมากท่ีค่าเฉล่ีย 3.64  หากพิจารณาในแต่ละปัจจัยย่อยจะเห็นว่าผู ้ตอบแบบสอบถามให้
ความส าคญัในระดบัมากในดา้นพนกังานผูใ้ห้บริการมีความซ่ือสัตยแ์ละความน่าเช่ือถือไวใ้จไดท่ี้
ค่าเฉล่ีย 3.78 ดา้นลูกคา้มีความมัน่ใจเม่ือใชบ้ริการดา้นสินเช่ือ ดา้นเงินฝาก ดา้นการเงิน กบัธนาคาร
ท่ีค่าเฉล่ีย 3.68  ดา้นการให้บริการทุกคร้ังของพนกังานมีความถูกตอ้ง แม่นย  าท่ีค่าเฉล่ีย 3.63  ดา้น
พนกังานสามารถสร้างความเช่ือมัน่และสร้างความไวว้างใจกบัลูกคา้และดา้นพนกังานให้บริการ
ดว้ยความเสมอภาคยุติธรรม โปร่งใส เสมอเหมือนกนั เป็นไปตามล าดบัเท่ากนัท่ีค่าเฉล่ีย 3.61 และ
พนกังานมีความสามารถในการใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพสม ่าเสมอ ท่ีค่าเฉล่ีย 3.53  
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ตารางที่ 4.14  แสดงจ านวน  ร้อยละ  ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจ
คุณภาพการบริการของธนาคารด้านความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ  

 
ด้านความสามารถในการตอบสนอง

ความต้องการของผู้รับบริการ  

ระดบัความพงึพอใจคุณภาพการบริการของธนาคาร 

ค่าเฉลีย่ 
แปลผล 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

พนกังานมีความพร้อมและเตม็ใจใน
การใหบ้ริการลูกคา้ 

15 
(3.75) 

223 
(55.75) 

161 
(40.25) 

- 
- 

1 
(0.25) 

3.63 
มาก 

พนกังานสามารถเสนอผลิตภณัฑท่ี์
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

12 
(3.00) 

209 
(52.25) 

163 
(40.75) 

15 
(3.75) 

1 
(0.25) 

3.54 
มาก 

พนกังานมีความพร้อมในการใหข้อ้มูล
เก่ียวกบับริการดา้นสินเช่ือดา้นเงินฝาก 
ดา้นการเงินและการธนาคารเป็นอยา่งดี 

18 
(4.50) 

199 
(49.75) 

181 
(45.25) 

2 
(0.50) 

- 
- 

3.58 
มาก 

กรณีเกิดปัญหาพนกังานสามารถแกไ้ข
ปัญหาไดท้นัท่วงที รวดเร็วตามท่ีลูกคา้
ตอ้งการ 

23 
(5.75) 

299 
(74.75) 

76 
(19.00) 

1 
(0.25) 

1 
(0.25) 

3.86 
มาก 

 

รวม 

     3.65 
มาก 

 
 
จากตารางท่ี 4.14  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจคุณภาพการบริการของ

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเชียงใหม่ ในด้านความสามารถในการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการในระดบัมาก ท่ีค่าเฉล่ีย 3.65  หากพิจารณาในแต่ละปัจจยั
ยอ่ยจะเห็นวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัมาก ในกรณีเกิดปัญหาพนกังานสามารถ
แกไ้ขปัญหาไดท้นัท่วงที รวดเร็วตามท่ีลูกคา้ตอ้งการท่ีค่าเฉล่ีย 3.86 พนกังานมีความพร้อมและเต็ม
ใจในการใหบ้ริการลูกคา้ท่ีค่าเฉล่ีย 3.63  พนกังานมีความพร้อมในการให้ขอ้มูลเก่ียวกบับริการดา้น
สินเช่ือดา้นเงินฝาก ดา้นการเงินและการธนาคารเป็นอย่างดีท่ีค่าเฉล่ีย 3.58 และพนกังานสามารถ
เสนอผลิตภณัฑท่ี์ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีค่าเฉล่ีย 3.54 
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ตารางที่ 4.15  แสดงจ านวน  ร้อยละ  ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจ
คุณภาพการบริการของธนาคารด้านสมรรถภาพในการให้บริการ  

 
ด้านความสามารถในการให้บริการ  

ระดบัความพงึพอใจคุณภาพการบริการของธนาคาร 

ค่าเฉลีย่ 
แปลผล 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

พนกังานผูใ้หบ้ริการมีความรู้ เก่ียวกบัระเบียบ 
วธีิปฏิบติั ขั้นตอนการปฏิบติังาน และมี
ความสามารถในการใหบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี 

21 
(5.25) 

233 
(58.25) 

145 
(36.25) 

1 
(0.25) 

- 
- 

3.69 
มาก 

พนกังานมีทกัษะความช านาญใหบ้ริการ
เฉพาะดา้นในการใหบ้ริการ เช่น พนกังาน
พฒันาธุรกิจ มีความช านาญใหบ้ริการดา้น
สินเช่ือ พนกังานการเงินมีความช านาญในการ
ใหบ้ริการดา้นเงินฝาก 

27 
(6.75) 

183 
(45.75) 

187 
(46.75) 

3 
(0.75) 

- 
- 

3.59 
มาก 

ระบบปฏิบติัการคอมพิวเตอร์ท่ีน ามาใช้
สามารถรองรับการบริการไดเ้ป็นอยา่งดี 

21 
(5.25) 

209 
(52.25) 

166 
(41.50) 

4 
(1.00) 

- 
- 

3.62 
มาก 

 

รวม 

     3.63 
มาก 

 
 

จากตารางท่ี 4.15 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจคุณภาพการบริการของ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเชียงใหม่ ในดา้นสมรรถภาพในการให้บริการ
ในระดับมากท่ีค่าเฉล่ีย 3.63 หากพิจารณาในแต่ละปัจจยัย่อยจะเห็นว่าผูต้อบแบบสอบถามให้
ความส าคญัในระดบัมากในดา้นพนกังานผูใ้ห้บริการมีความรู้ เก่ียวกบัระเบียบ วิธีปฏิบติั ขั้นตอน
การปฏิบติังาน และมีความสามารถในการให้บริการไดเ้ป็นอย่างดีท่ีค่าเฉล่ีย 3.69 ระบบปฏิบติัการ
คอมพิวเตอร์ท่ีน ามาใช้สามารถรองรับการบริการได้เป็นอย่างดีท่ีค่าเฉล่ีย 3.62  และพนักงานมี
ทกัษะความช านาญใหบ้ริการเฉพาะดา้นในการใหบ้ริการ เช่น พนกังานพฒันาธุรกิจ มีความช านาญ
ใหบ้ริการดา้นสินเช่ือ พนกังานการเงินมีความช านาญในการใหบ้ริการดา้นเงินฝากท่ีค่าเฉล่ีย 3.59 
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ตารางที่ 4.16  แสดงจ านวน  ร้อยละ  ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจ
คุณภาพการบริการของธนาคารด้านการเข้าถึงบริการ 

 
ด้านการเข้าถงึบริการ 

ระดบัความพงึพอใจคุณภาพการบริการของธนาคาร 

ค่าเฉลีย่ 
แปลผล 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

ท าเลท่ีตั้ง ธนาคารเหมาะสม การ
คมนาคมสะดวกง่ายในการติดต่อ 

22 
(5.50) 

146 
(36.50) 

169 
(42.25) 

61 
(15.25) 

2 
(0.50) 

3.31 
ปานกลาง 

ขั้นตอนการบริการใชเ้วลานอ้ย  มีช่อง
บริการเพียงพอ ไม่ตอ้งรอนาน 

10 
(2.50) 

155 
(37.50) 

219 
(54.75) 

18 
(4.50) 

3 
(0.75) 

3.37 
ปานกลาง 

ลูกคา้สามารถเรียกใชบ้ริการจาก
พนกังานไดง่้าย อาทิ การจ่ายสินเช่ือ  
นอกสถานท่ี การรับเงินฝากนอก
สถานท่ี 

8 
(2.00) 

155 
(38.75) 

223 
(55.75) 

14 
(3.50) 

- 
- 

3.39 
ปานกลาง 

พนกังานมีการยดืหยุน่ต่อการใหบ้ริการ 
เช่น เอกสารไม่ครบ แต่สามารถ
ใหบ้ริการไดโ้ดยธนาคารไม่เสียหาย 

14 
(3.50) 

165 
(41.25) 

210 
(52.50) 

11 
(2.75) 

- 
- 

3.46 
ปานกลาง 

มีช่องทางด่วนใหบ้ริการแก่ลูกคา้ท่ีควร
ไดรั้บบริการเป็นพเิศษ 

10 
(2.50) 

193 
(48.25) 

184 
(46.00) 

12 
(3.00) 

1 
(0.25) 

3.50 
มาก 

พนกังานใหบ้ริการมีขั้นตอนการ
ใหบ้ริการอยา่งเป็นระบบระเบียบ 

17 
(4.25) 

211 
(52.75) 

169 
(42.25) 

3 
(0.75) 

- 
- 

3.61 
มาก 

 

รวม 

     3.44 
ปานกลาง 
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จากตารางท่ี 4.16 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจคุณภาพการบริการของ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเชียงใหม่ ในดา้นการเขา้ถึงบริการระดบัปาน
กลางท่ีค่าเฉล่ีย 3.44  หากพิจารณาในแต่ละปัจจยัยอ่ยจะเห็นว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญั
ในระดบัมากในดา้นพนกังานให้บริการมีขั้นตอนการให้บริการอย่างเป็นระบบระเบียบท่ีค่าเฉล่ีย 
3.61  มีช่องทางด่วนให้บริการแก่ลูกคา้ท่ีควรไดรั้บบริการเป็นพิเศษท่ีค่าเฉล่ีย 3.50  ให้ความส าคญั
ในระดบัปานกลางในดา้นพนกังานมีการยืดหยุน่ต่อการให้บริการ เช่น เอกสารไม่ครบ แต่สามารถ
ให้บริการไดโ้ดยธนาคารไม่เสียหายท่ีค่าเฉล่ีย 3.46  ลูกคา้สามารถเรียกใชบ้ริการจากพนกังานได้
ง่าย อาทิ การจ่ายสินเช่ือ  นอกสถานท่ี การรับเงินฝากนอกสถานท่ีท่ีค่าเฉล่ีย 3.39  ขั้นตอนการ
บริการใช้เวลาน้อย  มีช่องบริการเพียงพอ ไม่ตอ้งรอนานท่ีค่าเฉล่ีย 3.37 และท าเลท่ีตั้ง ธนาคาร
เหมาะสม การคมนาคมสะดวก ง่ายในการติดต่อท่ีค่าเฉล่ีย 3.31 
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ตารางที่ 4.17  แสดงจ านวน  ร้อยละ  ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจ
คุณภาพการบริการของธนาคารด้านความมีอธัยาศัยไมตรีหรือความสุภาพและความเป็นมิตร 

 
ด้านความมอีธัยาศัยไมตรีหรือความ

สุภาพและความเป็นมติร 
 

ระดบัความพงึพอใจคุณภาพการบริการของธนาคาร 

ค่าเฉลีย่ 
แปลผล 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

พนกังานเอาใจใส่ลูกคา้ ยอมรับฟัง
ความคิดเห็นและค าติชมของลูกคา้ 

18 
(4.50) 

211 
(52.75) 

164 
(41.00) 

7 
(1.75) 

- 
- 

3.60 
มาก 

พนกังานผูใ้หบ้ริการแสดงความเห็นอก
เห็นใจ และเขา้ใจผูรั้บบริการ 

15 
(3.75) 

213 
(53.25) 

164 
(41.00) 

7 
(1.75) 

1 
(0.25) 

3.59 
มาก 

พนกังานผูใ้หบ้ริการใชว้าจาท่ีสุภาพ
ไพเราะเหมาะสมกบัลูกคา้ 

20 
(5.00) 

223 
(55.75) 

152 
(38.00) 

4 
(1.00) 

1 
(0.25) 

3.64 
มาก 

พนกังานผูใ้หบ้ริการมีกิริยามารยาทท่ีดี
กบัลูกคา้ 

23 
(5.75) 

236 
(59.00) 

137 
(34.25) 

4 
(1.00) 

- 
- 

3.70 
มาก 

พนกังานมีมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี เป็น
กนัเองยิม้แยม้แจ่มใสเป็นมิตร 

20 
(5.00) 

211 
(52.75) 

165 
(41.25) 

3 
(0.75) 

1 
(0.25) 

3.62 
มาก 

พนกังานผูใ้หบ้ริการแต่งกายสุภาพ
เรียบร้อย 

34 
(8.50) 

288 
(72.00) 

76 
(19.00) 

2 
(0.50) 

- 
- 

3.89 
มาก 

 

รวม 

     3.67 
มาก 

 
 
จากตารางท่ี 4.17 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจคุณภาพการบริการของ

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเชียงใหม่ ในดา้นความมีอธัยาศยัไมตรีหรือ
ความสุภาพ และความเป็นมิตร (Courtesy) ในระดบัมากท่ีค่าเฉล่ีย 3.67  หากพิจารณาในแต่ละปัจจยั
ยอ่ยจะเห็นวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัมากในดา้นพนกังานผูใ้ห้บริการแต่งกาย
สุภาพเรียบร้อยท่ีค่าเฉล่ีย 3.89 พนักงานผูใ้ห้บริการมีกิริยามารยาทท่ีดีกบัลูกคา้ท่ีค่าเฉล่ีย 3.70  
พนกังานผูใ้ห้บริการใช้วาจาท่ีสุภาพไพเราะเหมาะสมกบัลูกคา้ท่ีค่าเฉล่ีย 3.64  พนกังานมีมนุษย
สัมพนัธ์ท่ีดี เป็นกนัเอง ยิม้แยม้แจ่มใสเป็นมิตรท่ีค่าเฉล่ีย 3.62  พนกังานเอาใจใส่ลูกคา้ ยอมรับฟัง
ความคิดเห็นและค าติชมของลูกคา้ท่ีค่าเฉล่ีย 3.60  และพนกังานผูใ้ห้บริการแสดงความเห็นอกเห็น
ใจ และเขา้ใจผูรั้บบริการท่ีค่าเฉล่ีย 3.59  
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ตารางที่ 4.18  แสดงจ านวน  ร้อยละ  ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจ
คุณภาพการบริการของธนาคารด้านการติดต่อส่ือสาร  

 
ด้านการตดิต่อส่ือสาร  

ระดบัความพงึพอใจคุณภาพการบริการของธนาคาร 

ค่าเฉลีย่ 
แปลผล 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

พนกังานใหข้อ้มูลบริการท่ีถูกตอ้ง และ
ง่ายต่อความเขา้ใจ 

16 
(4.00) 

208 
(52.00) 

176 
(44.00) 

- 
- 

- 
- 

3.60 
มาก 

พนกังานสามารถอธิบายใหลู้กคา้ทราบ
ถึงผลประโยชนท่ี์ลูกคา้จะไดรั้บอยา่ง
ชดัเจน 

12 
(3.00) 

179 
(44.75) 

205 
(51.25) 

3 
(0.75) 

1 
(0.25) 

3.50 
มาก 

พนกังานใหข้อ้มูลขั้นตอนปฏิบติังาน 
ระยะเวลาในการบริการ เอกสาร 
หลกัฐานท่ีจะตอ้งใช ้และค่าใชจ่้ายต่าง ๆ 

11 
(2.75) 

187 
(46.75) 

196 
(49.00) 

5 
(1.25) 

1 
(0.25) 

3.51 
มาก 

ธนาคารมีการประชาสมัพนัธ์รูปแบบต่าง 
ๆ ในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่ง
เหมาะสม อาทิ มีโปสเตอร์ แผน่พบัอยา่ง
เพียงพอ รถประชาสมัพนัธ์เคล่ือนท่ี 

9 
(2.25) 

228 
(57.00) 

151 
(37.75) 

12 
(3.00) 

- 
- 

3.59 
มาก 

การอธิบายของพนกังานใชภ้าษาค าพดู
ท่ีเขา้ใจง่ายชดัเจน เช่น ใชภ้าษาทอ้งถ่ิน 

17 
(4.25) 

191 
(47.75) 

185 
(46.25) 

6 
(1.50) 

1 
(0.25) 

3.54 
มาก 

 

รวม 

     3.55 
มาก 
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จากตารางท่ี 4.18 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจคุณภาพการบริการของ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเชียงใหม่ ในดา้นการติดต่อส่ือสาร  ในระดบั
มากท่ีค่าเฉล่ีย 3.55  หากพิจารณาในแต่ละปัจจยัยอ่ยจะเห็นวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัใน
ระดบัมากในดา้นพนกังานใหข้อ้มูลบริการท่ีถูกตอ้ง และง่ายต่อความเขา้ใจท่ีค่าเฉล่ีย 3.60  ธนาคาร
มีการประชาสัมพนัธ์รูปแบบต่างๆ ในการให้บริการแก่ลูกคา้อยา่งเหมาะสม อาทิ มีโปสเตอร์ แผ่น
พบัอยา่งเพียงพอ รถประชาสัมพนัธ์เคล่ือนท่ีท่ีค่าเฉล่ีย 3.59  การอธิบายของพนกังานใชภ้าษาค าพูด
ท่ีเขา้ใจง่ายชดัเจน เช่น ใช้ภาษาทอ้งถ่ินท่ีค่าเฉล่ีย 3.54  พนักงานให้ขอ้มูลขั้นตอนปฏิบติังาน 
ระยะเวลาในการบริการ เอกสาร หลกัฐานท่ีจะตอ้งใช้ และค่าใช้จ่ายต่างๆ ท่ีค่าเฉล่ีย 3.51  และ
พนกังานสามารถอธิบายใหลู้กคา้ทราบถึงผลประโยชน์ท่ีลูกคา้จะไดรั้บอยา่งชดัเจนท่ีค่าเฉล่ีย 3.50  
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ตารางที่ 4.19  แสดงจ านวน  ร้อยละ  ค่าเฉลี่ย  ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจ
คุณภาพการบริการของธนาคารด้านความน่าเช่ือถือ  

 
 

ด้านความน่าเช่ือถือ  
 

ระดบัความพงึพอใจคุณภาพการบริการของธนาคาร 
 

ค่าเฉลีย่ 
แปลผล 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

เป็นธนาคารท่ีมีช่ือเสียงเป็นท่ีน่าเช่ือถือ 46 
(11.50) 

241 
(60.25) 

111 
(27.75) 

- 
- 

2 
(0.50) 

3.82 
มาก 

ธนาคารมีการส ารวจความตอ้งการของ
ลูกคา้ 

21 
(5.25) 

230 
(57.50) 

148 
(37.00) 

- 
- 

1 
(0.25) 

3.68 
มาก 

ธนาคารมีการปรับปรุงการใหบ้ริการแก่
ลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ 

23 
(5.75) 

203 
(50.75) 

169 
(42.25) 

4 
(1.00) 

1 
(0.25) 

3.61 
มาก 

การบริหารงานของธนาคารมีความ
น่าเช่ือถือ 

32 
(8.00) 

203 
(50.75) 

164 
(41.00) 

1 
(0.25) 

- 
- 

3.67 
มาก 

 

รวม 

     3.69 
มาก 

 
 
จากตารางท่ี 4.19 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจคุณภาพการบริการของ

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเชียงใหม่ ในดา้นความน่าเช่ือถือ (Credibility) 
ในระดบัมากท่ีค่าเฉล่ีย 3.69  หากพิจารณาในแต่ละปัจจยัย่อยจะเห็นว่าผูต้อบแบบสอบถามให้
ความส าคญัในระดบัมากในดา้นช่ือเสียงของธนาคารเป็นท่ีน่าเช่ือถือท่ีค่าเฉล่ีย 3.82 ธนาคารมีการ
ส ารวจความตอ้งการของลูกคา้ท่ีค่าเฉล่ีย 3.68  การบริหารงานของธนาคารมีความน่าเช่ือถือท่ี
ค่าเฉล่ีย 3.67  และธนาคารมีการปรับปรุงการใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอท่ีค่าเฉล่ีย 3.61  
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ตารางที่ 4.20  แสดงจ านวน  ร้อยละ  ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจ
คุณภาพการบริการของธนาคารด้านความมั่นคงปลอดภัย 

 
ด้านความปลอดภัย  

ระดบัความพงึพอใจคุณภาพการบริการของธนาคาร 

ค่าเฉลีย่ 
แปลผล 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

มีมาตรการป้องกนัภยัการปลอมแปลง
สิทธ์ิใชบ้ริการของลูกคา้ 

24 
(6.00) 

228 
(57.00) 

146 
(36.50) 

2 
(0.50) 

- 
- 

3.69 
มาก 

พนกังานสามารถเก็บรักษาความลบั
ของลูกคา้ไม่น าขอ้มูลลูกคา้ไปเปิดเผย 

28 
(7.00) 

238 
(59.50) 

131 
(32.75) 

3 
(0.75) 

- 
- 

3.73 
มาก 

มีปิดประกาศขอ้พึงระมดัระวงั เช่น ระวงั
การถูกหลอกจากมิจฉาชีพ 

32 
(8.00) 

220 
(55.00) 

145 
(36.25) 

3 
(0.75) 

- 
- 

3.70 
มาก 

ทรัพยสิ์นของลูกคา้จะไม่สูญหาย เช่น เงิน
ฝากในบญัชีมีอยูค่รบ เอกสารสิทธ์ิท่ีดินท่ี
น ามาจ านองไม่สูญหาย 

37 
(9.25) 

206 
(51.50) 

156 
(39.00) 

77 
(19.25) 

- 
- 

3.70 
มาก 

มีกลอ้ง CCTV ตามจุดต่าง ๆ 
 

30 
(7.50) 

138 
(34.50) 

155 
(38.75) 

77 
(19.25) 

- 
- 

3.30 
ปานกลาง 

มีพนกังานรักษาความปลอดภยั ท าหนา้ท่ี
ดูแลอยูต่ลอดเวลาท่ีมาใชบ้ริการ 

20 
(5.00) 

144 
(36.00) 

184 
(46.00) 

51 
(12.75) 

1 
(0.25) 

3.33 
ปานกลาง 

 

รวม 

     3.57 
มาก 
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จากตารางท่ี 4.20 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจคุณภาพการบริการของ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเชียงใหม่ ในด้านความมัน่คงปลอดภยั  ใน
ระดับมากท่ีค่าเฉล่ีย 3.57 หากพิจารณาในแต่ละปัจจัยย่อยจะเห็นว่าผู ้ตอบแบบสอบถามให้
ความส าคญัในระดบัมากในดา้นพนกังานสามารถเก็บรักษาความลบัของลูกคา้ไม่น าขอ้มูลลูกคา้ไป
เปิดเผยท่ีค่าเฉล่ีย 3.73   มีปิดประกาศขอ้พึงระมดัระวงั เช่น ระวงัการถูกหลอกจากมิจฉาชีพและ
ทรัพยสิ์นของลูกคา้จะไม่สูญหาย เช่น เงินฝากในบญัชีมีอยูค่รบ เอกสารสิทธ์ิท่ีดินท่ีน ามาจ านองไม่
สูญหายเท่ากนั ท่ีค่าเฉล่ีย 3.70 และมีมาตรการป้องกนัภยัการปลอมแปลงสิทธ์ิใชบ้ริการของลูกคา้ท่ี
ค่าเฉล่ีย 3.69 ใหค้วามส าคญัในระดบัปานกลางในดา้นการมีพนกังานรักษาความปลอดภยั ท าหนา้ท่ี
ดูแลอยูต่ลอดเวลาท่ีมาใชบ้ริการท่ีค่าเฉล่ีย  3.33 และมีกลอ้ง CCTV ตามจุดต่างๆ ท่ีค่าเฉล่ีย 3.30  
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ตารางที่ 4.21  แสดงจ านวน  ร้อยละ  ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจ
คุณภาพการบริการของธนาคารด้านความเข้าใจและรู้จักลูกค้า  

 
ด้านความเข้าใจและรู้จกัลูกค้า  

ระดบัความพงึพอใจคุณภาพการบริการของธนาคาร 

ค่าเฉลีย่ 
แปลผล 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

พนกังานมีความคุน้เคยกบัลูกคา้เป็น
อยา่งดี 

22 
(5.50) 

227 
(56.75) 

147 
(36.75) 

4 
(1.00) 

- 
- 

3.67 
มาก 

พนกังานทราบและสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ได ้

16 
(4.00) 

198 
(49.50) 

181 
(45.25) 

5 
(1.25) 

- 
- 

3.56 
มาก 

พนกังานมีความสามารถจดจ าช่ือและ
ขอ้มูลของลูกคา้ประจ าไดทุ้กราย 

18 
(4.50) 

161 
(40.25) 

206 
(51.50) 

13 
(3.25) 

2 
(0.50) 

3.45 
ปานกลาง 

พนกังานสามารถทราบความตอ้งการ 
ของลูกคา้เม่ือไดพ้บปะพดูคุย 

21 
(5.25) 

166 
(41.50) 

201 
(50.25) 

8 
(2.00) 

4 
(1.00) 

3.48 
ปานกลาง 

 

รวม 

     3.54 
มาก 

 
 
จากตารางท่ี 4.21 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจคุณภาพการบริการของ

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเชียงใหม่ ในดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้  ใน
ระดับมากท่ีค่าเฉล่ีย 3.54  หากพิจารณาในแต่ละปัจจยัย่อยจะเห็นว่าผูต้อบแบบสอบถามให้
ความส าคัญในระดับมากในด้านพนักงานมีความคุ้นเคยกับลูกค้าเป็นอย่างดีท่ีค่าเฉล่ีย 3.67  
พนกังานทราบและสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดท่ี้ค่าเฉล่ีย 3.56 ให้ความส าคญัใน
ระดบัปานกลางในดา้นพนกังานสามารถทราบความตอ้งการของลูกคา้เม่ือไดพ้บปะพูดคุยท่ีค่าเฉล่ีย 
3.48  และพนกังานมีความสามารถจดจ าช่ือและขอ้มูลของลูกคา้ประจ าไดทุ้กรายท่ีค่าเฉล่ีย 3.45  
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ตารางที่ 4.22  แสดงจ านวน  ร้อยละ  ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจ
คุณภาพการบริการของธนาคารด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

ระดบัความพงึพอใจคุณภาพการบริการของธนาคาร 

ค่าเฉลีย่ 
แปลผล 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

พนักงานกล่าวค าทักทายพร้อมกับ
แนะน าบริการธนาคารกบัลูกคา้ท่ีเขา้ใช้
บริการ 

21 
(5.25) 

215 
(53.75) 

160 
(40.00) 

2 
(0.50) 

2 
(0.50) 

3.63 
มาก 

ช่ือของธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร และตราสญัญา
ลกัษณ์เป็นท่ีรู้จกัและจดจ าง่าย 

34 
(8.50) 

222 
(55.50) 

141 
(35.25) 

3 
(0.75) 

- 
- 

3.72 
มาก 

อุปกรณ์เคร่ืองใชบ้ริการท่ีทนัสมยัและมี
รูปแบบท่ีเป็นเอกลกัษณ์ของธนาคาร 

21 
(5.25) 

200 
(50.00) 

173 
(43.25) 

5 
(1.25) 

1 
(0.25) 

3.59 
มาก 

เวบ็ไซตข์องธนาคารน่าสนใจเขา้ถึงได้
ง่าย 

14 
(3.50) 

173 
(43.25) 

198 
(49.50) 

15 
(3.75) 

- 
- 

3.47 
ปานกลาง 

อาคารสถานท่ีสะอาด สบายตา สบายใจ 
เป็นระเบียบ เรียบร้อย 

28 
(7.00) 

196 
(49.00) 

170 
(42.50) 

6 
(1.50) 

- 
- 

3.62 
มาก 

มีช่องทางการใหบ้ริการในหลายช่องทาง 
เช่น พนกังานธนาคาร ทางโทรศพัท ์
เวบ็ไซต ์เป็นตน้ 

12 
(3.00) 

168 
(42.00) 

192 
(48.00) 

27 
(6.75) 

1 
(0.25 

3.41 
ปานกลาง 

 

รวม 

     3.57 
มาก 
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จากตารางท่ี 4.22 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจคุณภาพการบริการของ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเชียงใหม่ ในดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการในระดบัมากท่ีค่าเฉล่ีย 3.57 หากพิจารณาในแต่ละปัจจยัยอ่ยจะเห็นว่าผูต้อบแบบสอบถาม
ให้ความส าคญัในระดบัมากในดา้นช่ือของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร และตรา
สัญญาลกัษณ์เป็นท่ีรู้จกัและจดจ าง่ายท่ีค่าเฉล่ีย 3.72  พนกังานกล่าวค าทกัทายพร้อมกบัแนะน า
บริการธนาคารกบัลูกคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการท่ีค่าเฉล่ีย 3.63  อาคารสถานท่ีสะอาด สบายตา สบายใจ เป็น
ระเบียบ เรียบร้อยท่ีค่าเฉล่ีย 3.62 อุปกรณ์เคร่ืองใช้บริการท่ีทนัสมยัและมีรูปแบบท่ีเป็นเอกลกัษณ์
ของธนาคารท่ีค่าเฉล่ีย 3.59 ให้ความส าคญัในระดบัปานกลางในดา้นเวบ็ไซตข์องธนาคารน่าสนใจ
เขา้ถึงไดง่้ายท่ีค่าเฉล่ีย 3.47  และมีช่องทางการให้บริการในหลายช่องทาง เช่น พนกังานธนาคาร 
ทางโทรศพัท ์เวบ็ไซต ์เป็นตน้ ท่ีค่าเฉล่ีย 3.41 
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ส่วนที ่4  ข้อมูลเกีย่วกบัปัญหาในการให้บริการของธนาคาร 

 
ตารางที ่4.23  แสดงความถี่ของปัญหาในการให้บริการของธนาคาร 

สถานภาพ ความถี่ 
เกา้อ้ีส าหรับการนัง่รอไม่เพียงพอกบัปริมาณลูกคา้และบางตวัยงัช ารุด 7 
ช่องบริการของธนาคารไม่เพียงพอกบัปริมาณลูกคา้ 7 
พนกังานไม่เพียงพอต่อการบริการ 4 
ระยะเวลาในการรอรับบริการนานเกินไป 4 
ท่ีจอดรถไม่เพียงพอและสถานท่ีไม่เหมาะสมท าใหจ้อดยาก 3 
ไม่มีพนกังานรักษาความปลอดภยั 2 
หอ้งน ้าไม่เพียงพอ 1 

 
จากตารางท่ี 4.23 ผูต้อบแบบสอบถามไดแ้สดงความเห็นเก่ียวกบัปัญหาโดยผูต้อบ

แบบสอบถามสามารถแสดงความคิดเห็นไดม้ากกวา่ 1 ปัญหาโดยใชค้  าถามปลายเปิด พบวา่ ผูต้อบ
แบบสอบถามระบุวา่ มีปัญหาเก่ียวกบัเกา้อ้ีส าหรับการนัง่รอไม่เพียงพอกบัปริมาณลูกคา้และบางตวั
ยงัช ารุด และช่องบริการของธนาคารไม่เพียงพอกบัปริมาณลูกคา้เท่ากนัมากท่ีสุดจ านวน 7 ราย  
รองลงมาพนักงานไม่เพียงพอต่อการบริการ และระยะเวลาในการรอรับบริการนานเกินไปเท่ากนั
จ านวน 4 ราย ท่ีจอดรถไม่เพียงพอและสถานท่ีไม่เหมาะสมท าให้จอดยากจ านวน 3 ราย ไม่มี
พนกังานรักษาความปลอดภยั จ านวน 2 ราย และหอ้งน ้าไม่เพียงพอ จ านวน 1 ราย 
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ส่วนที ่5  เปรียบเทยีบความแตกต่างความพงึพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเชียงใหม่  
 ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาเชียงใหม่  อาจข้ึนอยู่กบัระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ธนาคาร  ความถ่ีท่ีมาใช้บริการต่อ
เดือน  และวนัท่ีใชบ้ริการ  ในการศึกษาน้ีจะจ าแนกตวัแปรดา้นระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ธนาคารเป็น 2 
กลุ่มคือ ระยะเวลาไม่เกิน 4 ปี และระยะเวลาตั้งแต่ 4 ปีเป็นตน้ไป เน่ืองจากระยะเวลา 4 ปี เป็น
ระยะเวลาท่ีนานพอท่ีจะสร้างความคุน้เคยกนัระหวา่งพนกังาน และลูกคา้ ส่วนตวัแปรดา้นความถ่ี
ท่ีมาใชบ้ริการต่อเดือนจะจ าแนกเป็น 2 กลุ่มคือ มาใชบ้ริการ ไม่เกิน 11 คร้ัง และระยะเวลาตั้งแต่ 10  
คร้ังเป็นตน้ไป เน่ืองจากความถ่ีของการมาใช้จะท าให้ลูกคา้พบปัญหาการให้บริการบ่อยคร้ังกว่า  
และตวัแปรดา้นวนัท่ีใชบ้ริการจะจ าแนกเป็น 2 กลุ่มคือ มาใชบ้ริการวนัจนัทร์และศุกร์  และมาใช้
บริการวนัองัคาร-พฤหัสบดี เน่ืองจากวนัจนัทร์และวนัศุกร์เป็นวนัท่ีเร่ิมเปิดบริการและวนัก่อน
วนัหยุดท าให้ลูกค้าเร่งท่ีจะท าธุรกรรมทางการเงินจึงมีลูกค้าจ านวนมาก ส่วนวนัอังคาร-วนั
พฤหัสบดีเป็นวนักลางสัปดาห์จึงไม่ค่อยมีลูกคา้  โดยการวิเคราะห์ขอ้มูลในตอนน้ีใช้สถิติค่าเฉล่ีย
และการทดสอบสอบตวัแปร 2 ตวัแปร ดว้ยวิธีค่าแจกแจงแบบที (Independent Sample T-test)  โดย
มีผลการวเิคราะห์ดงัต่อไปน้ี 
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ส่วนที ่5.1 ระยะเวลาทีเ่ป็นลูกค้าของธนาคาร 
 
ตารางท่ี 4.24  แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคาร
จ าแนกตามระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ธนาคาร 

 
องค์ประกอบคุณภาพบริการ 

ระยะเวลาทีเ่ป็นลูกค้า
ธนาคาร 

t 
 
 
 

Sig. 
(2-tailed) 

 ไม่เกนิ 4 ปี 
 

(n=163) 

ตั้งแต่ 4 ปี 
เป็นต้นไป 
(n=237) 

ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้
 

3.70 3.60 2.49 0.013* 
    

ดา้นความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ 

3.70 3.62 1.94 0.053 
    

ดา้นสมรรถภาพในการใหบ้ริการ 3.74 3.56 3.87 0.000* 
    

ดา้นการเขา้ถึงบริการ 3.49 3.41 1.87 0.063 
    

ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรีหรือความสุภาพ และความ
เป็นมิตร 

3.76 3.61 3.71 0.000* 
    

ดา้นการติดต่อส่ือสาร 3.63 3.49 3.75 0.000* 
    

ดา้นความน่าเช่ือถือ  3.73 3.67 1.51 0.131 
    

ดา้นความมัน่คงปลอดภยั 3.63 3.53 2.15 0.032* 
    

ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 3.62 3.49 2.82 0.005* 
    

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 3.65 3.52 3.37 0.001* 
    

รวม 3.66 3.54 3.67 0.000* 
     

 
หมายเหตุ :  *p-Value < 0.05   
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 จากตารางท่ี 4.24 ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียรวมในแต่ละดา้น   โดย
วิธีการ t-test    ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี  95%  พบว่าค่าคะแนนเฉล่ียรวม ระดบัความพึงพอใจของ
ลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ จ าแนกตามระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ธนาคารแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  หากพิจารณาในปัจจยัยอ่ยพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของ
ลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ แตกต่างกนัในด้านความเช่ือมัน่ไวว้างใจได้  ด้าน
สมรรถภาพในการใหบ้ริการ ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรีหรือความสุภาพ และความเป็นมิตร ดา้นการ
ติดต่อส่ือสาร ดา้นความมัน่คงปลอดภยั  ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ และดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการส่วนดา้น อ่ืนไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.25  แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคาร
ดา้นความเช่ือมัน่วางใจไดจ้  าแนกตาม ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ธนาคาร 

 
ด้านความเช่ือมัน่วางใจได้  

ระยะเวลาทีเ่ป็นลูกค้า
ธนาคาร 

t Sig. 
(2-tailed) 

 
ไม่เกนิ 4 ปี ตั้งแต่ 4 ปี 

เป็นต้นไป 
พนักงานผู ้ให้บริการมีความซ่ือสัตย์และความ
น่าเช่ือถือไวใ้จได ้

3.82 3.74 1.46 0.144 

    
การให้บริการทุกคร้ังของพนักงานมีความถูกตอ้ง 
แม่นย  า 

3.66 3.61 0.88 0.381 

    
พนักงานสามารถสร้างความเช่ือมัน่และสร้างความ
ไวว้างใจกบัลูกคา้ 

3.64 3.59 1.03 0.304 

    
พนักงานมีความสามารถในการให้บริการอย่างมี
คุณภาพสม ่าเสมอ 

3.63 3.46 2.88 0.004* 

    
พนักงานให้บริการด้วยความเสมอภาค ยุติธรรม 
โปร่งใส เสมอเหมือนกนั เป็นไปตามล าดบั 

3.70 3.55 2.55 0.011* 

    
ลูกคา้มีความมัน่ใจเม่ือใชบ้ริการดา้นสินเช่ือ ดา้นเงิน
ฝาก ดา้นการเงิน กบัธนาคาร 

3.72 3.64 1.40 0.161 

    
รวม 3.70 3.60 2.49 0.013* 

      
 

หมายเหตุ :  *p-Value < 0.05   
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จากตารางท่ี 4.25 ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียรวมในดา้นความ
เช่ือมัน่วางใจได ้โดยวิธีการ t-test  ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี  95% พบว่าค่าคะแนนเฉล่ียรวมระดบั
ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ จ าแนกตามระยะเวลาท่ีเป็นลูกค้า
ธนาคารแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  หากพิจารณาในปัจจยัยอ่ยพบวา่ ระดบั
ความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ แตกต่างกันด้านพนักงานมี
ความสามารถในการใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพสม ่าเสมอ  และพนกังานใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาค 
ยุติธรรม โปร่งใส เสมอเหมือนกนั เป็นไปตามล าดบั  ส่วนดา้นอ่ืนไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.26  แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อพึงพอใจคุณภาพการบริการของ
ธนาคารดา้นความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการจ าแนกตาม ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้
ธนาคาร 

 
ด้านความสามารถในการตอบสนองความต้องการ

ของผู้รับบริการ 

ระยะเวลาทีเ่ป็นลูกค้า
ธนาคาร 

t Sig. 
(2-tailed) 

 
ไม่เกนิ 4 ปี ตั้งแต่ 4 ปี 

เป็นต้นไป 
 พนกังานมีความพร้อมและเตม็ใจในการใหบ้ริการ
ลูกคา้ 

3.70 3.58 2.10 0.036* 
    

พนกังานสามารถเสนอผลิตภณัฑท่ี์ตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ 

3.57 3.52 0.80 0.423 
    

พนกังานมีความพร้อมในการใหข้อ้มูลเก่ียวกบั
บริการดา้นสินเช่ือ    ดา้นเงินฝาก ดา้นการเงินและ
การธนาคารเป็นอยา่งดี 

3.67 3.52 2.45 0.015* 
 
 

 
   

กรณีเกิดปัญหาพนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาได้
ทนัท่วงที รวดเร็วตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

3.85 3.86 -0.07 0.942 
    

รวม 3.70 3.62 1.94 0.053 
     

 
หมายเหตุ :  *p-Value < 0.05   
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            จากตารางท่ี 4.26 ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียรวมในด้าน
ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ โดยวิธีการ t-test  ณ ระดับความ
เช่ือมัน่ท่ี  95%  พบวา่ค่าคะแนนเฉล่ียรวม ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของ
ธนาคารฯ จ าแนกตามระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ธนาคารไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05  หากพิจารณาในปัจจยัย่อยพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของ
ธนาคารฯ แตกต่างกันในด้านพนักงานมีความพร้อมและเต็มใจในการให้บริการลูกค้า และ 
พนกังานมีความพร้อมในการให้ขอ้มูลเก่ียวกบับริการดา้นสินเช่ือ    ดา้นเงินฝาก ดา้นการเงินและ
การธนาคารเป็นอยา่งดี ส่วนดา้นอ่ืนไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.27 แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อพึงพอใจคุณภาพการบริการของ
ธนาคารดา้นสมรรถภาพในการใหบ้ริการ จ าแนกตาม ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ธนาคาร 

 
 ด้านสมรรถภาพในการให้บริการ 

ระยะเวลาทีเ่ป็นลูกค้า
ธนาคาร 

t Sig. 
(2-tailed) 

 
ไม่เกนิ 4 ปี ตั้งแต่ 4 ปี 

เป็นต้นไป 
พนกังานผูใ้หบ้ริการมีความรู้ เก่ียวกบัระเบียบ วธีิ
ปฏิบติั ขั้นตอนการปฏิบติังาน และมีความสามารถ
ในการใหบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี 

3.75 3.64 1.85 0.065 

    
พนกังานมีทกัษะความช านาญใหบ้ริการเฉพาะดา้น
ในการใหบ้ริการ เช่น พนกังานพฒันาธุรกิจ มีความ
ช านาญใหบ้ริการดา้นสินเช่ือ พนกังานการเงินมี
ความช านาญในการใหบ้ริการดา้นเงินฝาก 

3.74 3.48 4.07 0.000* 
 
 
 

 
 
   

ระบบปฏิบติัการคอมพิวเตอร์ท่ีน ามาใชส้ามารถ
รองรับการบริการไดเ้ป็นอยา่งดี 

3.72 3.54 2.96 0.003* 
    

รวม 3.74 3.56 3.87 0.000* 
     

 
หมายเหตุ :  *p-Value < 0.05   
 
 

                     จากตารางท่ี 4.27 ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียรวมในด้าน
สมรรถภาพในดา้นการให้บริการ โดยวิธีการ t-test  ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี  95%  พบวา่ค่าคะแนน
เฉล่ียรวม ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ จ าแนกตามระยะเวลา
ท่ีเป็นลูกคา้ธนาคารแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  หากพิจารณาในปัจจยัยอ่ย
พบว่าระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ แตกต่างกันในด้าน
พนกังานมีทกัษะความช านาญให้บริการเฉพาะดา้นในการให้บริการ เช่น พนกังานพฒันาธุรกิจ มี
ความช านาญให้บริการดา้นสินเช่ือ พนกังานการเงินมีความช านาญในการให้บริการด้านเงินฝาก 
และระบบปฏิบติัการคอมพิวเตอร์ท่ีน ามาใช้สามารถรองรับการบริการไดเ้ป็นอยา่งดี  ส่วนดา้นอ่ืน
ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.28  แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อพึงพอใจคุณภาพการบริการของ
ธนาคารดา้นการเขา้ถึงบริการ จ าแนกตามระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ธนาคาร 

 
ด้านการเข้าถงึบริการ 

ระยะเวลาทีเ่ป็นลูกค้า
ธนาคาร 

t Sig. 
(2-tailed) 

 
ไม่เกนิ 4 ปี ตั้งแต่ 4 ปี 

เป็นต้นไป 
ท าเล ท่ีตั้ง ธนาคารเหมาะสม การคมนาคมสะดวก 
ง่ายในการติดต่อ 

3.36 
 

3.28 
 

0.88 
 

0.378 
 

ขั้นตอนการบริการใชเ้วลานอ้ย  มีช่องบริการ
เพียงพอ ไม่ตอ้งรอนาน 
 

3.43 3.32 1.66 0.098 

    
ลูกคา้สามารถเรียกใชบ้ริการจากพนกังานไดง่้าย 
อาทิ การจ่ายสินเช่ือ  นอกสถานท่ี การรับเงินฝาก
นอกสถานท่ี 

3.47 3.34 2.08 0.038* 

    
พนกังานมีการยดืหยุน่ต่อการใหบ้ริการ เช่น เอกสาร
ไม่ครบ แต่สามารถใหบ้ริการไดโ้ดยธนาคารไม่
เสียหาย 

3.55 3.39 2.65 0.008* 

    
มีช่องทางด่วนใหบ้ริการแก่ลูกคา้ท่ีควรไดรั้บบริการ
เป็นพิเศษ 

3.46 3.52 -1.01 0.313 
    

พนกังานใหบ้ริการมีขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งเป็น
ระบบระเบียบ 

3.65 
 

3.57 
 

1.29 
 

0.198 
 

     
รวม 

 
3.49 

 
3.41 

 
1.87 

 
0.098 

 

 
หมายเหตุ :  *p-Value < 0.05   
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                        จากตารางท่ี 4.28  ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียรวมในดา้นการ
เขา้ถึงบริการ โดยวิธีการ t-test  ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี  95%  พบว่าค่าคะแนนเฉล่ียรวม ระดับ
ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ จ าแนกตามระยะเวลาท่ีเป็นลูกค้า
ธนาคารไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  หากพิจารณาในปัจจยัย่อยพบว่า 
ระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ แตกต่างกันในด้านลูกค้า
สามารถเรียกใช้บริการจากพนกังานไดง่้าย อาทิ การจ่ายสินเช่ือนอกสถานท่ี  การรับเงินฝากนอก
สถานท่ี   และพนกังานมีการยดืหยุน่ต่อการให้บริการ เช่น เอกสารไม่ครบ แต่สามารถให้บริการได้
โดยธนาคารไม่เสียหาย   ส่วนดา้นอ่ืนไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.29 แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อพึงพอใจคุณภาพการบริการของ
ธนาคารดา้นความมีอธัยาศยัไมตรีหรือความสุภาพและความเป็นมิตร จ าแนกตามระยะเวลาท่ีเป็น
ลูกคา้ธนาคาร 

 
ด้านความมอีธัยาศัยไมตรีหรือความสุภาพและความ

เป็นมติร 
 

ระยะเวลาทีเ่ป็นลูกค้า
ธนาคาร 

t Sig. 
(2-tailed) 

 
ไม่เกนิ 4 ปี ตั้งแต่ 4 ปี 

เป็นต้นไป 
พนกังานเอาใจใส่ลูกคา้ ยอมรับฟังความคิดเห็นและ
ค าติชมของลูกคา้ 

3.66 
 

3.56 
 

1.72 
 

0.086 
 

พนกังานผูใ้หบ้ริการแสดงความเห็นอกเห็นใจ และ
เขา้ใจผูรั้บบริการ 

3.73 
 

3.49 
 

4.04 
 

0.000* 
 

พนกังานผูใ้หบ้ริการใชว้าจาท่ีสุภาพไพเราะ
เหมาะสมกบัลูกคา้ 

3.79 3.54 4.17 0.000* 
    

พนกังานผูใ้หบ้ริการมีกิริยามารยาทท่ีดีกบัลูกคา้ 3.77 3.64 2.20 0.028* 
    

พนกังานมีมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี เป็นกนัเอง ยิม้แยม้
แจ่มใสเป็นมิตร 

3.66 3.58 1.30 0.193 
    

พนกังานผูใ้หบ้ริการแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 3.93 3.86 1.29 0.197 
      

รวม 
 

3.76 
 

3.61 
 

3.71 
 

0.000* 
 

 
หมายเหตุ :  *p-Value < 0.05   
 
                        จากตารางท่ี 4.29  ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียรวมในดา้น
ความมีอธัยาศยัไมตรีหรือความสุภาพ และเป็นมิตร โดยวิธีการ t-test  ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี  95%  
พบว่าค่าคะแนนเฉล่ียรวม ระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ 
จ าแนกตามระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ธนาคารแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  หาก
พิจารณาในปัจจยัย่อยพบว่า ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ 
แตกต่างกนัในดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการแสดงความเห็นอกเห็นใจ และเขา้ใจผูรั้บบริการ  พนกังานผู ้
ใหบ้ริการใชว้าจาท่ีสุภาพไพเราะเหมาะสมกบัลูกคา้ และพนกังานผูใ้ห้บริการมีกิริยามารยาทท่ีดีกบั
ลูกคา้  ส่วนดา้นอ่ืนไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.30 แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อพึงพอใจคุณภาพการบริการของ
ธนาคารด้านการติดต่อส่ือสาร จ าแนกตามระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ธนาคาร 

 
ด้านการตดิต่อส่ือสาร 

ระยะเวลาทีเ่ป็นลูกค้า
ธนาคาร 

t Sig. 
(2-tailed) 

 
ไม่เกนิ 4 ปี ตั้งแต่ 4 ปี 

เป็นต้นไป 
พนกังานใหข้อ้มูลบริการท่ีถูกตอ้ง และง่ายต่อความ
เขา้ใจ 

3.70 
 

3.53 
 

2.94 
 

0.003* 
 

พนกังานสามารถอธิบายใหลู้กคา้ทราบถึง
ผลประโยชนท่ี์ลูกคา้จะไดรั้บอยา่งชดัเจน 

3.58 
 

3.43 
 

2.51 
 

0.012* 
 

พนกังานใหข้อ้มูลขั้นตอนปฏิบติังาน ระยะเวลาใน
การบริการ เอกสาร หลกัฐานท่ีจะตอ้งใช ้และ
ค่าใชจ่้ายต่าง ๆ 

3.62 3.43 3.27 0.001* 

  
 

  
ธนาคารมีการประชาสมัพนัธ์รูปแบบต่าง ๆ ในการ
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งเหมาะสม อาทิ มีโปสเตอร์ 
แผน่พบัอยา่งเพียงพอ รถประชาสมัพนัธ์เคล่ือนท่ี 

3.65 3.54 1.84 0.067 

    
การอธิบายของพนกังานใชภ้าษาค าพดูท่ีเขา้ใจง่าย
ชดัเจน เช่น ใชภ้าษาทอ้งถ่ิน 

3.61 3.49 1.92 0.056 
    

รวม 
 

3.63 
 

3.49 
 

3.75 
 

0.000* 
 

 
หมายเหตุ :  *p-Value < 0.05   
 

จากตารางท่ี 4.30  ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียรวมในดา้น
การติดต่อส่ือสาร โดยวธีิการ t-test  ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี  95%  พบวา่ค่าคะแนนเฉล่ียรวม ระดบั
ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ จ าแนกตามระยะเวลาท่ีเป็นลูกค้า
ธนาคารแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  หากพิจารณาในปัจจยัยอ่ยพบวา่ ระดบั
ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ แตกต่างกนัในดา้นพนกังานให้ขอ้มูล
บริการท่ีถูกตอ้ง และง่ายต่อความเขา้ใจ  พนกังานสามารถอธิบายให้ลูกคา้ทราบถึงผลประโยชน์ท่ี
ลูกคา้จะไดรั้บอย่างชดัเจน  พนกังานให้ขอ้มูลขั้นตอนปฏิบติังาน ระยะเวลาในการบริการ เอกสาร 
หลกัฐานท่ีจะตอ้งใช้ และค่าใช้จ่ายต่าง ๆ  ส่วนดา้นอ่ืนไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05      
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ตารางท่ี 4.31  แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อพึงพอใจคุณภาพการบริการของ
ธนาคารดา้นความน่าเช่ือถือ จ าแนกตามระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ธนาคาร 

 
ด้านความน่าเช่ือถือ 

ระยะเวลาทีเ่ป็นลูกค้า
ธนาคาร 

t Sig. 
(2-tailed) 

 
ไม่เกนิ 4 ปี ตั้งแต่ 4 ปี 

เป็นต้นไป 
เป็นธนาคารท่ีมีช่ือเสียงเป็นท่ีน่าเช่ือถือ 3.82 

 
3.82 

 
-0.01 

 
0.991 

 
ธนาคารมีการส ารวจความตอ้งการของลูกคา้ 
 

3.67 
 

3.68 
 

-0.18 
 

0.858 
 

ธนาคารมีการปรับปรุงการใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่ง
สม ่าเสมอ 

3.72 3.53 2.96 0.003* 
    

 การบริหารงานของธนาคารมีความน่าเช่ือถือ 3.72 3.63 1.41 0.160 
    

รวม 3.73 3.67 1.51 0.131 
    

 
หมายเหตุ :  *p-Value < 0.05   

 
                        จากตารางท่ี 4.31  ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียรวมในดา้น
ความน่าเช่ือถือ โดยวิธีการ t-test  ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี  95%  พบว่าค่าคะแนนเฉล่ียรวม ระดบั
ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ จ าแนกตามระยะเวลาท่ีเป็นลูกค้า
ธนาคารไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  หากพิจารณาในปัจจยัย่อยพบว่า 
ระดบัความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ แตกต่างกนัในดา้นธนาคารมี
การปรับปรุงการใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ  ส่วนดา้นอ่ืนไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.32  แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อพึงพอใจคุณภาพการบริการของ
ธนาคารดา้นความมัน่คงปลอดภยั จ าแนกตามระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ธนาคาร 

 
ด้านความมั่นคงปลอดภัย 

ระยะเวลาทีเ่ป็นลูกค้า
ธนาคาร 

t Sig. 
(2-tailed) 

 
ไม่เกนิ 4 ปี ตั้งแต่ 4 ปี 

เป็นต้นไป 
มีมาตรการป้องกนัภยัการปลอมแปลงสิทธ์ิใชบ้ริการ
ของลูกคา้ 

3.71 
 

3.67 
 

0.58 
 

0.564 
 

พนกังานสามารถเก็บรักษาความลบัของลูกคา้ไม่น า
ขอ้มูลลูกคา้ไปเปิดเผย 

3.77 
 

3.70 
 

1.27 
 

0.205 
 

 มีปิดประกาศขอ้พึงระมดัระวงั เช่น ระวงัการถูก
หลอกจากมิจฉาชีพ 

3.74 3.68 0.90 0.368 
    

 ทรัพยสิ์นของลูกคา้จะไม่สูญหาย เช่น เงินฝากใน
บญัชีมีอยูค่รบ เอกสารสิทธ์ิท่ีดินท่ีน ามาจ านองไม่
สูญหาย 

3.77 3.65 1.98 0.048* 
 
    

มีกลอ้ง CCTV ตามจุดต่าง ๆ 
 

3.41 
 

3.23 
 

2.09 
 

0.037* 
 

 มีพนกังานรักษาความปลอดภยั ท าหนา้ท่ีดูแลอยู่
ตลอดเวลาท่ีมาใชบ้ริการ 

3.40 
 

3.27 
 

1.67 
 

0.095 
 

รวม 3.63 3.53 2.15 0.032* 
     

 
หมายเหตุ :  *p-Value < 0.05   

 
                        จากตารางท่ี 4.32  ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียรวมในดา้น
ความน่าเช่ือถือ โดยวิธีการ t-test  ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี  95% พบว่าค่าคะแนนเฉล่ียรวม ระดบั
ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ จ าแนกตามระยะเวลาท่ีเป็นลูกค้า
ธนาคารแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  หากพิจารณาในปัจจยัยอ่ยพบวา่ ระดบั
ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯแตกต่างกนัในดา้น ทรัพยสิ์นของลูกคา้
จะไม่สูญหาย เช่น เงินฝากในบญัชีมีอยู่ครบ เอกสารสิทธ์ิท่ีดินท่ีน ามาจ านองไม่สูญหาย  และมี
กลอ้ง CCTV ตามจุดต่าง ๆ  ส่วนดา้นอ่ืนไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.33  แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อพึงพอใจคุณภาพการบริการของ
ธนาคารดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ จ  าแนกตามระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ธนาคาร 

 
ด้านความเข้าใจและรู้จกัลูกค้า 

ระยะเวลาทีเ่ป็นลูกค้า
ธนาคาร 

t Sig. 
(2-tailed) 

 
ไม่เกิน 4 ปี ตั้งแต่ 4 ปี 

เป็นตน้ไป 
พนกังานมีความคุน้เคยกบัลูกคา้เป็นอยา่งดี 3.75 

 
3.61 

 
2.45 

 
0.015* 

 
พนกังานทราบและสามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ได ้

3.61 
 

3.53 
 

1.26 
 

0.210 
 

พนกังานมีความสามารถจดจ าช่ือและขอ้มูลของ
ลูกคา้ประจ าไดทุ้กราย 

3.52 3.41 1.65 0.100 
    

พนกังานสามารถทราบความตอ้งการของลูกคา้เม่ือ
ไดพ้บปะพดูคุย 

3.59 3.41 2.70 0.007* 
    

รวม 3.62 3.49 2.82 0.005* 
     

 
หมายเหตุ :  *p-Value < 0.05   
 
                        จากตารางท่ี 4.33  ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียรวมในดา้น
ความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ โดยวิธีการ t-test  ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี  95%  พบว่าค่าคะแนนเฉล่ีย
รวม ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ จ าแนกตามระยะเวลาท่ีเป็น
ลูกคา้ธนาคารแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  หากพิจารณาในปัจจยัยอ่ยพบว่า 
ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ แตกต่างกนัในดา้นพนกังานมี
ความคุน้เคยกบัลูกคา้เป็นอยา่งดี และพนกังานสามารถทราบความตอ้งการของลูกคา้เม่ือไดพ้บปะ
พดูคุยส่วนดา้นอ่ืนไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05                    
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ตารางท่ี 4.34  แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อพึงพอใจคุณภาพการบริการของ
ธนาคารดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ จ าแนกตามระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ธนาคาร 

 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

ระยะเวลาทีเ่ป็นลูกค้า
ธนาคาร 

t Sig. 
(2-tailed) 

 
ไม่เกนิ 4 ปี ตั้งแต่ 4 ปี 

เป็นต้นไป 
 พนกังานกล่าวค าทกัทายพร้อมกบัแนะน าบริการ
ธนาคารกบัลูกคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการ 

3.63 
 

3.62 
 

0.12 
 

0.906 
 

ช่ือของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร และตราสญัญาลกัษณ์เป็นท่ีรู้จกัและ
จดจ าง่าย 

3.79 
 

3.67 
 

1.81 
 

0.071 
 

อุปกรณ์เคร่ืองใชบ้ริการท่ีทนัสมยัและมีรูปแบบท่ี
เป็นเอกลกัษณ์ของธนาคาร 

3.69 3.52 2.67 0.008* 
    

เวบ็ไซตข์องธนาคารน่าสนใจเขา้ถึงไดง่้าย 3.56 3.40 2.64 0.009* 
    

อุปกรณ์เคร่ืองใชบ้ริการท่ีทนัสมยัและมีรูปแบบท่ี
เป็นเอกลกัษณ์ของธนาคาร 

3.72 
 

3.54 
 

2.69 
 

0.007* 
 

อาคารสถานท่ีสะอาด สบายตา สบายใจ เป็นระเบียบ 
เรียบร้อย 

3.50 
 

3.34 
 

2.37 
 

0.018* 
 

มีช่องทางการใหบ้ริการในหลายช่องทาง เช่น 
พนกังานธนาคาร ทางโทรศพัท ์เวบ็ไซต ์เป็นตน้ 

3.65 
 

3.52 
 

3.37 
 

0.001* 
 

รวม 3.63 3.62 3.67 0.000* 
    

 
หมายเหตุ :  *p-Value < 0.05   
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                        จากตารางท่ี 4.34 ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียรวมในดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ โดยวิธีการ t-test  ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี  95% ค่าคะแนนเฉล่ียรวม 
ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ จ าแนกตามระยะเวลาท่ีเป็น
ลูกคา้ธนาคารแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  หากพิจารณาในปัจจยัยอ่ยพบว่า 
ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ แตกต่างกนัในด้าน อุปกรณ์
เคร่ืองใชบ้ริการท่ีทนัสมยัและมีรูปแบบท่ีเป็นเอกลกัษณ์ของธนาคาร  เวบ็ไซตข์องธนาคารน่าสนใจ
เขา้ถึงไดง่้าย  อุปกรณ์เคร่ืองใชบ้ริการท่ีทนัสมยัและมีรูปแบบท่ีเป็นเอกลกัษณ์ของธนาคาร อาคาร
สถานท่ีสะอาด สบายตา สบายใจ เป็นระเบียบ เรียบร้อย และมีช่องทางการให้บริการในหลาย
ช่องทาง เช่น พนกังานธนาคาร ทางโทรศพัท ์เวบ็ไซต ์เป็นตน้ไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05  
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ส่วนที ่5.2  ความถี่ทีลู่กค้ามาใช้บริการต่อเดือน 
 
ตารางท่ี 4.35  แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคาร
จ าแนกตามความถ่ีท่ีมาใชบ้ริการต่อเดือน 
 

องค์ประกอบคุณภาพบริการ 
ความถี่ทีม่าใช้บริการต่อ

เดอืน 
t 
 
 
 

Sig. 
(2-tailed) 

 
ไม่เกนิ 10
คร้ัง 

เกนิ 10 คร้ัง 
 

ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้
 

3.68 3.55 3.39 0.001* 
    

ดา้นความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ 

3.65 3.64 0.27 0.787 
    

ดา้นสมรรถภาพในการใหบ้ริการ 3.66 3.56 2.03 0.043* 
    

ดา้นการเขา้ถึงบริการ 3.42 3.47 -0.92 0.356 
    

ด้านความมีอัธยาศัยไมตรีหรือความสุภาพ และ 
ความเป็นมิตร 

3.69 3.64 1.12 0.263 
    

ดา้นการติดต่อส่ือสาร 3.57 3.50 1.46 0.145 
    

ดา้นความน่าเช่ือถือ  3.72 3.64 1.71 0.088 
    

ดา้นความมัน่คงปลอดภยั 3.63 3.46 3.33 0.001* 
    

ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 3.55 3.52 0.74 0.458 
    

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 3.60 3.51 2.12 0.035* 
    

รวม 3.61 3.54 2.10 0.036* 
     

 
หมายเหตุ :  *p-Value < 0.05   
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จากตารางท่ี 4.35 ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียรวมในแต่ละ
ดา้น โดยวธีิการ t-test ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี  95%  พบวา่ค่าคะแนนเฉล่ีย ระดบัพึงพอใจของลูกคา้
ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเชียงใหม่ จ  าแนก
ตามความถ่ีท่ีมาใชบ้ริการต่อเดือนแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 หากพิจารณา
ในปัจจยัยอ่ยพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ แตกต่างกนั
ในดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้  ดา้นสมรรถภาพในการให้บริการ  ดา้นความมัน่คงปลอดภยั  ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการส่วนดา้นอ่ืนไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05                           
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 60 

ตารางท่ี 4.36  แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคาร
ดา้นความเช่ือมัน่วางใจได ้จ าแนกตามความถ่ีท่ีมาใชบ้ริการต่อเดือน 

 
ด้านความเช่ือมัน่วางใจได้ 

ความถี่ทีม่าใช้บริการต่อ
เดอืน 

t Sig. 
(2-tailed) 

 ไม่เกนิ 10 
คร้ัง 

เกนิ 10 คร้ัง 
 

พนักงานผู ้ให้บริการมีความซ่ือสัตย์และความ
น่าเช่ือถือไวใ้จได ้

3.79 3.74 1.00 0.320 
    

การให้บริการทุกคร้ังของพนักงานมีความถูกตอ้ง 
แม่นย  า 

3.69 3.51 2.96 0.003* 
    

พนักงานสามารถสร้างความเช่ือมัน่และสร้างความ
ไวว้างใจกบัลูกคา้ 

3.67 3.49 3.08 0.002* 
    

พนักงานมีความสามารถในการให้บริการอย่างมี
คุณภาพสม ่าเสมอ 

3.59 3.41 2.98 0.003* 
    

พนักงานให้บริการด้วยความเสมอภาค ยุติธรรม 
โปร่งใส เสมอเหมือนกนั เป็นไปตามล าดบั 

3.63 3.56 1.22 0.223 
    

ลูกคา้มีความมัน่ใจเม่ือใชบ้ริการดา้นสินเช่ือ ดา้นเงิน
ฝาก ดา้นการเงิน กบัธนาคาร 

3.73 3.57 2.62 0.009* 
    

รวม 3.68 3.55 3.39 0.001* 
     

 
หมายเหตุ :  *p-Value < 0.05   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 61 

 จากตารางท่ี 4.36  ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียรวมในด้านความ
เช่ือมัน่ไวว้างใจได้ โดยวิธีการ t-test  ณ ระดับความเช่ือมัน่ท่ี  95%  พบว่าค่าคะแนนเฉล่ียรวม 
ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ จ าแนกตามความถ่ีท่ีมาใชบ้ริการ
ต่อเดือนแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  หากพิจารณาในปัจจยัยอ่ยพบวา่ ระดบั
ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ แตกต่างกนัในดา้นการให้บริการทุก
คร้ังของพนักงานมีความถูกต้อง แม่นย  า   พนักงานสามารถสร้างความเช่ือมัน่และสร้างความ
ไวว้างใจกบัลูกคา้    พนกังานมีความสามารถในการให้บริการอยา่งมีคุณภาพสม ่าเสมอ และลูกคา้มี
ความมัน่ใจเม่ือใชบ้ริการดา้นสินเช่ือ ดา้นเงินฝาก ดา้นการเงิน กบัธนาคารส่วนดา้นอ่ืนไม่แตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
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ตารางท่ี 4.37  แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคาร
ดา้นความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ จ าแนกตามความถ่ีท่ีมาใชบ้ริการ
ต่อเดือน 

 
ด้านความสามารถในการตอบสนองความต้องการ

ของผู้รับบริการ 

ความถี่ทีม่าใช้บริการต่อ
เดอืน 

t Sig. 
(2-tailed) 

 ไม่เกนิ 10 
คร้ัง 

เกนิ 10 คร้ัง 
 

 พนักงานมีความพร้อมและเต็มใจในการให้บริการ
ลูกคา้ 

3.64 3.60 0.55 0.581 
    

พนกังานสามารถเสนอผลิตภณัฑท่ี์ตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ 

3.52 3.59 -1.07 0.284 
    

พนักงานมีความพร้อมในการให้ข้อมูลเก่ียวกับ
บริการดา้นสินเช่ือ    ดา้นเงินฝาก ดา้นการเงินและ
การธนาคารเป็นอยา่งดี 

3.64 3.47 2.78 0.006* 

    
กรณีเกิดปัญหาพนักงานสามารถแก้ไขปัญหาได้
ทนัท่วงที รวดเร็วตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

3.83 3.91 -1.62 0.106 
    

รวม 3.65 3.64 0.27 0.787 
     
 

หมายเหตุ :  *p-Value < 0.05   
 
            จากตารางท่ี 4.37 ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียรวมในด้าน
ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ โดยวิธีการ t-test  ณ ระดับความ
เช่ือมัน่ท่ี  95%  พบวา่ค่าคะแนนเฉล่ียรวม ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของ
ธนาคารฯ จ าแนกตามความถ่ีท่ีมาใชบ้ริการต่อเดือนไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05  หากพิจารณาในปัจจยัย่อยพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของ
ธนาคารฯ แตกต่างกนัในด้านพนักงานมีความพร้อมในการให้ขอ้มูลเก่ียวกบับริการด้านสินเช่ือ    
ดา้นเงินฝาก ดา้นการเงินและการธนาคารเป็นอย่างดี ส่วนดา้นอ่ืนไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 
 



 63 

ตารางท่ี 4.38 แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคาร
ดา้นสมรรถภาพในการใหบ้ริการ จ าแนกตามความถ่ีท่ีมาใชบ้ริการต่อเดือน 

 
ด้านสมรรถภาพในการให้บริการ 

ความถี่ทีม่าใช้บริการต่อ
เดอืน 

t Sig. 
(2-tailed) 

 ไม่เกนิ 10 
คร้ัง 

เกนิ 10 คร้ัง 
 

พนักงานผูใ้ห้บริการมีความรู้ เก่ียวกับระเบียบ วิธี
ปฏิบติั ขั้นตอนการปฏิบติังาน และมีความสามารถ
ในการใหบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี 

3.72 3.62 1.57 0.118 

    
 พนกังานมีทกัษะความช านาญให้บริการเฉพาะด้าน
ในการให้บริการ เช่น พนกังานพฒันาธุรกิจ มีความ
ช านาญให้บริการด้านสินเช่ือ พนักงานการเงินมี
ความช านาญในการใหบ้ริการดา้นเงินฝาก 

3.64 3.47 2.48 0.013* 

    
ระบบปฏิบัติการคอมพิวเตอร์ท่ีน ามาใช้สามารถ
รองรับการบริการไดเ้ป็นอยา่งดี 

3.63 3.59 2.65 0.516 
    

รวม 3.66 3.56 3.03 0.043* 
     

 
หมายเหตุ :  *p-Value < 0.05   
 
                     จากตารางท่ี 4.38  ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียรวมในด้าน
สมรรถภาพในการใหบ้ริการ โดยวิธีการ t-test  ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี  95% พบวา่ค่าคะแนนเฉล่ีย
รวมระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ จ าแนกตามความถ่ีท่ีมาใช้
บริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  หากพิจารณาในปัจจยัยอ่ยพบวา่ ระดบั
ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ แตกต่างกนัในดา้นพนกังานมีทกัษะ
ความช านาญให้บริการเฉพาะด้านในการให้บริการ เช่น พนักงานพฒันาธุรกิจ มีความช านาญ
ให้บริการดา้นสินเช่ือ พนกังานการเงินมีความช านาญในการให้บริการดา้นเงินฝากส่วนดา้นอ่ืนไม่
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.39  แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคาร
ดา้นการเขา้ถึงบริการ จ าแนกตามความถ่ีท่ีมาใชบ้ริการต่อเดือน 

 
ด้านการเข้าถงึบริการ 

ความถี่ทีม่าใช้บริการต่อ
เดอืน 

t Sig. 
(2-tailed) 

 ไม่เกนิ 10 
คร้ัง 

เกนิ 10 คร้ัง 
 

ท าเลท่ีตั้ง ธนาคารเหมาะสม การคมนาคมสะดวก 
ง่ายในการติดต่อ 

3.28 
 

3.39 
 

-1.28 
 

0.203 
 

ขั้ นตอนการบริการใช้เวลาน้อย  มีช่องบริการ
เพียงพอ ไม่ตอ้งรอนาน 
 

3.34 3.41 0.98 0.328 

  
 
  

ลูกค้าสามารถเรียกใช้บริการจากพนักงานได้ง่าย 
อาทิ การจ่ายสินเช่ือ  นอกสถานท่ี การรับเงินฝาก
นอกสถานท่ี 

3.37 3.45 1.33 0.183 

    
พนกังานมีการยดืหยุน่ต่อการใหบ้ริการ เช่น เอกสาร
ไม่ครบ แต่สามารถให้บริการได้โดยธนาคารไม่
เสียหาย 

3.48 3.41 1.00 0.320 

    
มีช่องทางด่วนใหบ้ริการแก่ลูกคา้ท่ีควรไดรั้บบริการ
เป็นพิเศษ 

3.46 3.57 1.54 0.124 
    

พนกังานใหบ้ริการมีขั้นตอนการให้บริการอยา่งเป็น
ระบบระเบียบ 

3.62 
 

3.57 
 

0.74 
 

0.459 
 

     
รวม 3.42 

 
3.47 

 
-0.92 

 
0.356 

 
 

หมายเหตุ :  *p-Value < 0.05   
 
                        จากตารางท่ี 4.39  ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียรวมในดา้นการ
เขา้ถึงบริการ โดยวธีิการ t-test  ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี  95% พบวา่ค่าคะแนนเฉล่ียรวมระดบัความ
พึงพอใจของต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ จ าแนกตามความถ่ีท่ีมาใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  หากพิจารณาในปัจจยัยอ่ยพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของ
ลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.40 แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคาร
ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรีหรือความสุภาพ และเป็นมิตร จ าแนกตามความถ่ีท่ีมาใชบ้ริการต่อเดือน 

 
ด้านความมอีธัยาศัยไมตรีหรือความสุภาพ          

และเป็นมติร 

ความถี่ทีม่าใช้บริการต่อ
เดอืน 

t Sig. 
(2-tailed) 

 ไม่เกนิ 10 
คร้ัง 

เกนิ 10 คร้ัง 
 

พนกังานเอาใจใส่ลูกคา้ ยอมรับฟังความคิดเห็นและ
ค าติชมของลูกคา้ 

3.62 
 

3.55 
 

1.13 
 

0.258 
 

พนกังานผูใ้ห้บริการแสดงความเห็นอกเห็นใจ และ
เขา้ใจผูรั้บบริการ 

3.61 
 

3.53 
 

1.32 
 

0.189 
 

พนักงานผู ้ให้บ ริการใช้วาจา ท่ี สุภาพไพเราะ
เหมาะสมกบัลูกคา้ 

3.68 3.57 1.75 0.080 
    

พนกังานผูใ้หบ้ริการมีกิริยามารยาทท่ีดีกบัลูกคา้ 3.72 3.64 1.21 0.228 
    

พนักงานมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี เป็นกันเอง ยิ้มแยม้
แจ่มใสเป็นมิตร 

3.60 3.64 -0.65 0.519 
    

พนกังานผูใ้หบ้ริการแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 3.88 3.90 0.37 0.712 
     

รวม 
 

3.69 
 

3.64 
 

1.12 
 

0.263 
 

 
หมายเหตุ :  *p-Value < 0.05   
 
                        จากตารางท่ี 4.40 ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียรวมในดา้นความ
มีอธัยาศยัไมตรีหรือความสุภาพ และเป็นมิตร โดยวธีิการ t-test ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี  95%  พบวา่
ค่าคะแนนเฉล่ียรวมระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ จ าแนกตาม
ความถ่ีท่ีมาใชบ้ริการต่อเดือนไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  หากพิจารณาใน
ปัจจยัยอ่ยพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ ไม่แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05    
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ตารางท่ี 4.41 แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคาร
ด้านการติดต่อส่ือสาร จ าแนกตามความถ่ีท่ีมาใชบ้ริการต่อเดือน 

 
ด้านการตดิต่อส่ือสาร 

ความถี่ทีม่าใช้บริการต่อ
เดอืน 

t Sig. 
(2-tailed) 

 ไม่เกนิ 10 
คร้ัง 

เกนิ 10 คร้ัง 
 

พนกังานให้ขอ้มูลบริการท่ีถูกตอ้ง และง่ายต่อความ
เขา้ใจ 

3.63 
 

3.53 
 

1.78 
 

0.076 
 

พนัก ง านสามารถอ ธิบาย ให้ ลู กค้าท ร าบ ถึ ง
ผลประโยชน์ท่ีลูกคา้จะไดรั้บอยา่งชดัเจน 

3.52 
 

3.44 
 

1.26 
 

0.210 
 

พนักงานให้ขอ้มูลขั้นตอนปฏิบติังาน ระยะเวลาใน
การบริการ เอกสาร หลักฐานท่ีจะต้องใช้ และ
ค่าใชจ่้ายต่าง ๆ 

3.51 3.50 0.21 0.835 

    
ธนาคารมีการประชาสัมพนัธ์รูปแบบต่าง ๆ ในการ
ให้บริการแก่ลูกคา้อย่างเหมาะสม อาทิ มีโปสเตอร์ 
แผน่พบัอยา่งเพียงพอ รถประชาสมัพนัธ์เคล่ือนท่ี 

3.61 
 

3.53 
 

1.35 
 

0.177 
 

    
การอธิบายของพนักงานใช้ภาษาค าพูดท่ีเขา้ใจง่าย
ชดัเจน เช่น ใชภ้าษาทอ้งถ่ิน 

3.55 3.53 0.34 0.731 
    

รวม 
 

3.57 
 

3.50 
 

1..46 
 

0.145 
 

 
หมายเหตุ :  *p-Value < 0.05   
 
 จากตารางท่ี 4.41  ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียรวมในด้านการ
ติดต่อส่ือสาร โดยวธีิการ t-test  ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี  95% พบวา่ค่าคะแนนเฉล่ียรวมระดบัความ
พึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ จ าแนกตามความถ่ีท่ีมาใชบ้ริการไม่แตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  หากพิจารณาในปัจจยัยอ่ยพบวา่ระดบัความพึงพอใจของ
ลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.42 แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคาร
ดา้นความน่าเช่ือถือ จ าแนกตามความถ่ีท่ีมาใชบ้ริการต่อเดือน 

 
ด้านความน่าเช่ือถือ 

ความถี่ทีม่าใช้บริการต่อ
เดอืน 

t Sig. 
(2-tailed) 

 ไม่เกนิ 10 
คร้ัง 

เกนิ 10 คร้ัง 
 

เป็นธนาคารท่ีมีช่ือเสียงเป็นท่ีน่าเช่ือถือ 3.83 
 

3.81 
 

0.18 
 

0.854 
 

ธนาคารมีการส ารวจความตอ้งการของลูกคา้ 
 

3.68 
 

3.67 
 

0.01* 
 

0.989 
 

ธนาคารมีการปรับปรุงการให้บริการแก่ลูกคา้อย่าง
สม ่าเสมอ 

3.65 3.51 2.13 0.034* 
    

 การบริหารงานของธนาคารมีความน่าเช่ือถือ 3.72 3.56 2.38 0.018* 
    

รวม 3.72 3.64 1.71 0.088 
    

 
หมายเหตุ :  *p-Value < 0.05   
 
                        จากตารางท่ี 4.42  ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียรวมในด้าน
ความน่าเช่ือถือ โดยวิธีการ t-test  ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี  95%  พบว่าค่าคะแนนเฉล่ียรวม ระดบั
ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ จ าแนกตามความถ่ีท่ีมาใช้บริการต่อ
เดือนไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  หากพิจารณาในปัจจยัยอ่ยพบวา่ ระดบั
ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ แตกต่างกนัในด้านธนาคารมีการ
ปรับปรุงการให้บริการแก่ลูกคา้อย่างสม ่าเสมอ และการบริหารงานของธนาคารมีความน่าเช่ือถือ 
ส่วนดา้นอ่ืนไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.43 แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคาร
ดา้นความมัน่คงปลอดภยั จ าแนกตามความถ่ีท่ีมาใชบ้ริการต่อเดือน 

 
ด้านความมัน่คงปลอดภัย 

ความถี่ทีม่าใช้บริการต่อ
เดอืน 

t Sig. 
(2-tailed) 

 ไม่เกนิ 10 
คร้ัง 

เกนิ 10 คร้ัง 
 

มีมาตรการป้องกนัภยัการปลอมแปลงสิทธ์ิใชบ้ริการ
ของลูกคา้ 

3.70 
 

3.65 
 

0.79 
 

0.428 
 

พนกังานสามารถเก็บรักษาความลบัของลูกคา้ ไม่น า
ขอ้มูลลูกคา้ไปเปิดเผย 

3.74 
 

3.71 
 

0.51 
 

0.609 
 

 มีปิดประกาศขอ้พึงระมดัระวงั เช่น ระวงัการถูก
หลอกจากมิจฉาชีพ 

3.73 3.65 1.14 0.254 
    

 ทรัพยสิ์นของลูกคา้จะไม่สูญหาย เช่น เงินฝากใน
บญัชีมีอยู่ครบ เอกสารสิทธ์ิท่ีดินท่ีน ามาจ านองไม่
สูญหาย 

3.76 3.56 3.06 0.002* 

    
มีกลอ้ง CCTV ตามจุดต่าง ๆ 
 

3.41 
 

3.09 
 

3.52 
 

0.000* 
 

 มีพนักงานรักษาความปลอดภยั ท าหน้าท่ีดูแลอยู่
ตลอดเวลาท่ีมาใชบ้ริการ 

3.42 
 

3.12 
 

3.71 
 

0.000* 
 

รวม 3.63 3.46 3.33 0.001* 
    

 
หมายเหตุ :  *p-Value < 0.05   
 
                        จากตารางท่ี 4.43  ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียรวมในดา้น
ความมัน่คงปลอดภยั โดยวิธีการ t-test  ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี  95% พบว่าค่าคะแนนเฉล่ียรวม
ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ จ าแนกตามความถ่ีท่ีมาใชบ้ริการ
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  หากพิจารณาในปัจจยัยอ่ยพบวา่ ระดบัความพึง
พอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ แตกต่างกนัในดา้นทรัพยสิ์นของลูกคา้จะไม่
สูญหาย เช่น เงินฝากในบญัชีมีอยูค่รบ เอกสารสิทธ์ิท่ีดินท่ีน ามาจ านองไม่สูญหาย  มีกลอ้ง CCTV 
ตามจุดต่าง ๆ  และมีพนกังานรักษาความปลอดภยั ท าหน้าท่ีดูแลอยูต่ลอดเวลาท่ีมาใชบ้ริการ ส่วน
ดา้นอ่ืนไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.44 แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคาร
ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ จ  าแนกตามความถ่ีท่ีมาใชบ้ริการต่อเดือน 

 
ด้านความเข้าใจและรู้จกัลูกค้า 

ความถี่ทีม่าใช้บริการต่อ
เดอืน 

t Sig. 
(2-tailed) 

 ไม่เกนิ 10 
คร้ัง 

เกนิ 10 คร้ัง 
 

พนกังานมีความคุน้เคยกบัลูกคา้เป็นอยา่งดี 3.67 
 

3.66 
 

0.20 
 

0.842 
 

พนกังานทราบและสามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ได ้

3.57 
 

3.54 
 

0.46 
 

0.645 
 

พนักงานมีความสามารถจดจ าช่ือและข้อมูลของ
ลูกคา้ประจ าไดทุ้กราย 

3.45 3.45 0.01 0.994 
    

พนักงานสามารถทราบความตอ้งการของลูกคา้เม่ือ
ไดพ้บปะพดูคุย 

3.51 3.41 1.42 0.158 
    

รวม 3.55 3.52 0.74 0.458 
     

 
หมายเหตุ :  *p-Value < 0.05   
 
                        จากตารางท่ี 4.44  ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียรวมในดา้น
ความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ โดยวิธีการ t-test  ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี  95%  พบว่าค่าคะแนนเฉล่ีย  
รวม ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ จ าแนกตามความถ่ีท่ีมาใช้
บริการต่อเดือนไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  หากพิจารณาในปัจจยัย่อย
พบว่า ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ ไม่แตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.45 แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคาร
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ   จ  าแนกตามความถ่ีท่ีมาใชบ้ริการต่อเดือน 

 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

ความถี่ทีม่าใช้บริการต่อ
เดอืน 

t Sig. 
(2-tailed) 

 ไม่เกนิ 10 
คร้ัง 

เกนิ 10 คร้ัง 
 

 พนักงานกล่าวค าทักทายพร้อมกับแนะน าบริการ
ธนาคารกบัลูกคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการ 

3.61 
 

3.67 
 

-0.88 
 

0.381 
 

ช่ือของธนาคาร เพื่ อการ เกษตรและสหกรณ์
การเกษตร และตราสัญญาลักษณ์เป็นท่ีรู้จักและ
จดจ าง่าย 

3.75 
 

3.64 
 

1.64 
 

0.101 
 

อุปกรณ์เคร่ืองใช้บริการท่ีทันสมยัและมีรูปแบบท่ี
เป็นเอกลกัษณ์ของธนาคาร 

3.62 3.51 1.68 0.093 
    

เวบ็ไซตข์องธนาคารน่าสนใจเขา้ถึงไดง่้าย 3.49 3.41 1.19 0.235 
    

อาคารสถานท่ีสะอาด สบายตา สบายใจ เป็นระเบียบ 
เรียบร้อย 

3.64 
 

3.57 
 

1.06 
 

0.289 
 

มีช่องทางการให้บริการในหลายช่องทาง เ ช่น 
พนกังานธนาคาร ทางโทรศพัท ์เวบ็ไซต ์เป็นตน้ 

3.48 
 

3.26 
 

2.98 
 

0.143 
 

รวม 3.60 3.51 2.12 0.018* 
    

 
หมายเหตุ :  *p-Value < 0.05   
 
                        จากตารางท่ี 4.45 ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียรวมในดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ โดยวิธีการ t-test  ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี  95%  พบวา่ค่าคะแนนเฉล่ีย
รวม ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ จ าแนกตามความถ่ีท่ีมาใช้
บริการต่อเดือนแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  หากพิจารณาในปัจจยัยอ่ยพบวา่ 
ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ส่วนที ่5.3  วนัทีลู่กค้ามาใช้บริการธนาคาร 
 
ตารางท่ี 4.46  แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อพึงพอใจคุณภาพการบริการของ
ธนาคาร จ าแนกตามวนัท่ีมาใชบ้ริการ 

 
องค์ประกอบคุณภาพบริการ 

วนัทีม่าใช้บริการ t 
 
 
 

sig 

จนัทร์และ
ศุกร์ 

องัคารถึง
พฤหัสบด ี

ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้
 

3.69 3.59 2.64 0.009* 
    

ดา้นความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ 

3.66 3.65 0.29 0.771 
    

ดา้นความสามารถในการใหบ้ริการ 3.66 3.60 1.38 0.169 
    

ดา้นการเขา้ถึงบริการ 3.45 3.43 0.33 0.742 
    

ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรีหรือความสุภาพ หรือความ
เป็นมิตร 

3.69 3.65 1.09 0.278 
    

ดา้นการติดต่อส่ือสาร 3.56 3.53 0.89 0.374 
    

ดา้นความน่าเช่ือถือ  3.76 3.64 2.79 0.005* 
    

ดา้นความปลอดภยั 3.61 3.55 1.30 0.194 
    

ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 3.55 3.53 0.32 0.752 
    

ดา้นการสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั 3.60 3.55 1.31 0.191 
    

รวม 3.62 3.57 1.65 0.099 
    

 

หมายเหตุ :  *p-Value < 0.05   
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 จากตารางท่ี 4.46 ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียรวมในแต่ละ
ด้าน โดยวิธีการ t-test  ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี  95%  พบว่าค่าคะแนนเฉล่ียรวม ระดบัความพึง
พอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ จ าแนกตามวนัท่ีมาใช้บริการไม่แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  หากพิจารณาในปัจจยัยอ่ยพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของ
ลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ แตกต่างกนัในดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ดา้นความ
น่าเช่ือถือ ส่วนดา้นอ่ืนไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
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ตารางท่ี 4.47  แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคาร
ดา้นความเช่ือมัน่วางใจไดจ้  าแนกตาม วนัท่ีมาใชบ้ริการ 

 
ด้านความเช่ือมัน่วางใจได้ 

วนัทีม่าใช้บริการ t Sig. 
(2-tailed) 

 
จนัทร์และ

ศุกร์ 
องัคารถึง
พฤหัสบด ี

พนักงานผู ้ให้บริการมีความซ่ือสัตย์และความ
น่าเช่ือถือไวใ้จได ้

3.84 3.72 2.36 0.019* 
    

การให้บริการทุกคร้ังของพนักงานมีความถูกตอ้ง 
แม่นย  า 

3.72 3.55 3.11 0.002* 
    

พนักงานสามารถสร้างความเช่ือมัน่และสร้างความ
ไวว้างใจกบัลูกคา้ 

3.63 3.59 0.86 0.393 
    

พนักงานมีความสามารถในการให้บริการอย่างมี
คุณภาพสม ่าเสมอ 

3.58 3.48 1.77 0.077 
    

พนักงานให้บริการด้วยความเสมอภาค ยุติธรรม 
โปร่งใส เสมอเหมือนกนั เป็นไปตามล าดบั 

3.65 3.57 1.32 0.188 
    

ลูกคา้มีความมัน่ใจเม่ือใชบ้ริการดา้นสินเช่ือ ดา้นเงิน
ฝาก ดา้นการเงิน กบัธนาคาร 

3.72 3.64 1.46 0.145 
    

รวม 3.69 3.59 2.64 0.009* 
     
 

หมายเหตุ :  *p-Value < 0.05   
 
 จากตารางท่ี 4.47 ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียรวมในด้าน
ความเช่ือมัน่วางใจได ้โดยวิธีการ t-test  ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี  95% พบว่าค่าคะแนนเฉล่ียรวม
ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ จ าแนกตามวนัท่ีมาใช้บริการ
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  หากพิจารณาในปัจจยัยอ่ยพบวา่ ระดบัความพึง
พอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ แตกต่างกนัในดา้นพนกังานผูใ้ห้บริการมีความ
ซ่ือสัตยแ์ละความน่าเช่ือถือไวใ้จไดแ้ละการให้บริการทุกคร้ังของพนกังานมีความถูกตอ้ง แม่นย  า
ส่วนดา้นอ่ืนไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
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ตารางท่ี 4.48  แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคาร
ดา้นความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ จ าแนกตามวนัท่ีมาใชบ้ริการ 

 
ด้านความสามารถในการตอบสนองความต้องการ

ของผู้รับบริการ 

วนัทีม่าใช้บริการ t Sig. 
(2-tailed) 

 
จนัทร์และ

ศุกร์ 
องัคารถึง
พฤหัสบด ี

 พนกังานมีความพร้อมและเตม็ใจในการใหบ้ริการ
ลูกคา้ 

3.61 3.64 -0.63 0.528 
    

พนกังานสามารถเสนอผลิตภณัฑท่ี์ตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ 

3.57 3.52 0.78 0.434 
    

พนกังานมีความพร้อมในการใหข้อ้มูลเก่ียวกบั
บริการดา้นสินเช่ือ    ดา้นเงินฝาก ดา้นการเงินและ
การธนาคารเป็นอยา่งดี 

3.59 3.58 0.15 0.877 

    
กรณีเกิดปัญหาพนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาได้
ทนัท่วงที รวดเร็วตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

3.87 3.84 0.47 0.637 
    

รวม 3.66 3.65 0.29 0.771 
     
 

หมายเหตุ :  *p-Value < 0.05   
 
              จากตารางท่ี 4.48  ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียรวมในดา้น
ดา้นความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการโดยวิธีการ t-test  ณ ระดบัความ
เช่ือมัน่ท่ี  95% พบวา่ค่าคะแนนเฉล่ียรวมระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของ
ธนาคารฯ จ าแนกตามวนัท่ีมาใชบ้ริการไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  หาก
พิจารณาในปัจจยัยอ่ยพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ ไม่
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
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ตารางท่ี 4.49 แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคาร
ดา้นสมรรถภาพในการใหบ้ริการ จ าแนกตาม วนัท่ีมาใชบ้ริการ 

 
ด้านสมรรถภาพในการให้บริการ 

วนัทีม่าใช้บริการ t Sig. 
(2-tailed) 

 
จนัทร์และ

ศุกร์ 
องัคารถึง
พฤหัสบด ี

พนักงานผูใ้ห้บริการมีความรู้ เก่ียวกับระเบียบ วิธี
ปฏิบติั ขั้นตอนการปฏิบติังาน และมีความสามารถ
ในการใหบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี 

3.73 3.64 1.50 0.135 

    
 พนกังานมีทกัษะความช านาญให้บริการเฉพาะด้าน
ในการให้บริการ เช่น พนกังานพฒันาธุรกิจ มีความ
ช านาญให้บริการด้านสินเช่ือ พนักงานการเงินมี
ความช านาญในการใหบ้ริการดา้นเงินฝาก 

3.59 3.58 0.23 0.819 

    
ระบบปฏิบัติการคอมพิวเตอร์ท่ีน ามาใช้สามารถ
รองรับการบริการไดเ้ป็นอยา่งดี 

3.67 3.57 1.55 0.122 
    

รวม 3.66 3.60 1.38 0.169 
     

 
หมายเหตุ :  *p-Value < 0.05   
 
                      จากตารางท่ี 4.49  ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียรวมในดา้น
สมรรถภาพในการใหบ้ริการ โดยวิธีการ t-test  ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี  95% พบวา่ค่าคะแนนเฉล่ีย
รวมระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ จ าแนกตามวนัท่ีมาใช้
บริการไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  หากพิจารณาในปัจจยัยอ่ยพบวา่ ระดบั
ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ ไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.50  แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคาร
ดา้นการเขา้ถึงบริการ จ าแนกตามวนัท่ีมาใชบ้ริการ 

 
ด้านการเข้าถงึบริการ 

วนัทีม่าใช้บริการ t Sig. 
(2-tailed) 

 
จนัทร์และ

ศุกร์ 
องัคารถึง
พฤหัสบด ี

ท าเลท่ีตั้ง ธนาคารเหมาะสม การคมนาคมสะดวก 
ง่ายในการติดต่อ 

3.39 
 

3.25 
 

1.72 
 

0.086 
 

ขั้ นตอนการบริการใช้เวลาน้อย  มีช่องบริการ
เพียงพอ ไม่ตอ้งรอนาน 

3.36 3.37 -0.15 0.879 
    

ลูกค้าสามารถเรียกใช้บริการจากพนักงานได้ง่าย 
อาทิ การจ่ายสินเช่ือ  นอกสถานท่ี การรับเงินฝาก
นอกสถานท่ี 

3.41 3.38 0.48 0.634 

    
พนกังานมีการยดืหยุน่ต่อการใหบ้ริการ เช่น เอกสาร
ไม่ครบ แต่สามารถให้บริการได้โดยธนาคารไม่
เสียหาย 

3.47 3.45 0.33 0.743 

    
มีช่องทางด่วนใหบ้ริการแก่ลูกคา้ท่ีควรไดรั้บบริการ
เป็นพิเศษ 

3.49 3.51 -0.33 0.741 
    

พนกังานใหบ้ริการมีขั้นตอนการให้บริการอยา่งเป็น
ระบบระเบียบ 

3.57 
 

3.64 
 

1.26 
 

0.207 
 

     
รวม 3.45 

 
3.43 

 
0.33 

 
0.742 

 
 

หมายเหตุ :  *p-Value < 0.05   
 
                        จากตารางท่ี 4.50 ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียรวมในดา้นดา้น
การเขา้ถึงบริการ โดยวิธีการ t-test  ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี  95% พบวา่ค่าคะแนนเฉล่ียรวมระดบั
ความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ จ าแนกตามวนัท่ีมาใช้บริการไม่
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  หากพิจารณาในปัจจยัยอ่ยพบวา่ ระดบัความพึง
พอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05   
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ตารางท่ี 4.51 แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อพึงพอใจคุณภาพการบริการของ
ธนาคารดา้นความมีอธัยาศยัไมตรีหรือความสุภาพ และเป็นมิตร จ าแนกตามวนัท่ีมาใชบ้ริการ 

 
ด้านความมอีธัยาศัยไมตรีหรือความสุภาพ           

และเป็นมติร 

วนัทีม่าใช้บริการ t Sig. 
(2-tailed) 

 
จนัทร์และ

ศุกร์ 
องัคารถึง
พฤหัสบด ี

พนกังานเอาใจใส่ลูกคา้ ยอมรับฟังความคิดเห็นและ
ค าติชมของลูกคา้ 

3.62 
 

3.58 
 

0.76 
 

0.447 
 

พนกังานผูใ้ห้บริการแสดงความเห็นอกเห็นใจ และ
เขา้ใจผูรั้บบริการ 

3.62 
 

3.55 
 

1.23 
 

0.221 
 

พนักงานผู ้ให้บ ริการใช้วาจา ท่ี สุภาพไพเราะ
เหมาะสมกบัลูกคา้ 

3.63 3.65 -0.40 0.688 
    

พนกังานผูใ้หบ้ริการมีกิริยามารยาทท่ีดีกบัลูกคา้ 3.75 3.64 1.81 0.071 
    

พนักงานมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี เป็นกันเอง ยิ้มแยม้
แจ่มใสเป็นมิตร 

3.65 3.59 0.95 0.342 
    

กพนกังานผูใ้หบ้ริการแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 3.88 3.89 -0.05 0.960 
     

รวม 3.69 
 

3.65 
 

1.09 
 

0.278 
 

 
หมายเหตุ :  *p-Value < 0.05   
 
                        จากตารางท่ี 4.51   ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียรวมในดา้น
ความมีอธัยาศยัไมตรีหรือความสุภาพ และเป็นมิตร โดยวิธีการ t-test    ณ ระดับความเช่ือมัน่ท่ี  
95%  พบว่าค่าคะแนนเฉล่ียรวมของระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของ
ธนาคารฯ จ าแนกตามวนัท่ีมาใชบ้ริการ ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  หาก
พิจารณาในปัจจยัยอ่ยพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ ไม่
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.52 แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคาร
ด้านการติดต่อส่ือสาร จ าแนกตามวนัท่ีมาใชบ้ริการ 

 
ด้านการตดิต่อส่ือสาร 

วนัท่ีมาใชบ้ริการ รวม Sig. 
(2-tailed) 

 
จนัทร์และ

ศุกร์ 
องัคารถึง
พฤหัสบด ี

พนกังานให้ขอ้มูลบริการท่ีถูกตอ้ง และง่ายต่อความ
เขา้ใจ 

3.62 
 

3.58 
 

0.64 
 

0.525 
 

พนัก ง านสามารถอ ธิบาย ให้ ลู กค้าท ร าบ ถึ ง
ผลประโยชน์ท่ีลูกคา้จะไดรั้บอยา่งชดัเจน 

3.51 
 

3.48 
 

0.59 
 

0.555 
 

พนักงานให้ขอ้มูลขั้นตอนปฏิบติังาน ระยะเวลาใน
การบริการ เอกสาร หลักฐานท่ีจะต้องใช้ และ
ค่าใชจ่้ายต่าง ๆ 

3.52 3.49 0.43 0.664 

    
ธนาคารมีการประชาสัมพนัธ์รูปแบบต่าง ๆ ในการ
ให้บริการแก่ลูกคา้อย่างเหมาะสม อาทิ มีโปสเตอร์ 
แผน่พบัอยา่งเพียงพอ รถประชาสมัพนัธ์เคล่ือนท่ี 

3.57 3.60 -0.43 0.664 

    
การอธิบายของพนักงานใช้ภาษาค าพูดท่ีเขา้ใจง่าย
ชดัเจน เช่น ใชภ้าษาทอ้งถ่ิน 

3.60 3.49 1.71 0.089 
    

รวม 
 

3.56 
 

3.53 
 

0.89 
 

0.374 
 

 

หมายเหตุ :  *p-Value < 0.05   
 
 จากตารางท่ี 4.52 ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียรวมในด้านการ
ติดต่อส่ือสาร โดยวธีิการ t-test  ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี  95% พบวา่ค่าคะแนนเฉล่ียรวมระดบัความ
พึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ จ าแนกตามวนัท่ีมาใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  หากพิจารณาในปัจจยัยอ่ยพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของ
ลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
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ตารางท่ี 4.53 แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคาร
ดา้นความน่าเช่ือถือ จ าแนกตามวนัท่ีมาใชบ้ริการ 

 
ด้านความน่าเช่ือถือ 

วนัทีม่าใช้บริการ t Sig. 
(2-tailed) 

 
จนัทร์และ

ศุกร์ 
องัคารถึง
พฤหัสบด ี

เป็นธนาคารท่ีมีช่ือเสียงเป็นท่ีน่าเช่ือถือ 3.90 
 

3.75 
 

2.30 
 

0.022* 
 

ธนาคารมีการส ารวจความตอ้งการของลูกคา้ 
 

3.74 
 

3.62 
 

1.97 
 

0.050 
 

ธนาคารมีการปรับปรุงการให้บริการแก่ลูกคา้อย่าง
สม ่าเสมอ 

3.67 3.55 1.80 0.073 
    

 การบริหารงานของธนาคารมีความน่าเช่ือถือ 3.72 3.62 1.66 0.098 
    

รวม 3.76 3.64 2.79 0.005* 
    

 
หมายเหตุ :  *p-Value < 0.05   
 
                        จากตารางท่ี 4.53  ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียรวมในด้าน
ความน่าเช่ือถือ โดยวิธีการ t-test  ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี  95% พบว่าค่าคะแนนเฉล่ียรวมระดบั
ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ จ าแนกตามวนัท่ีมาใชบ้ริการแตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  หากพิจารณาในปัจจยัยอ่ยพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของ
ลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯแตกต่างกันในด้าน เป็นธนาคารท่ีมีช่ือเสียงเป็นท่ี
น่าเช่ือถือเป็นธนาคารท่ีมีช่ือเสียงเป็นท่ีน่าเช่ือถือส่วนเร่ืองอ่ืนไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.54 แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคาร
ดา้นความมัน่คงปลอดภยั จ าแนกตามวนัท่ีมาใชบ้ริการ 

 
ด้านความปลอดภัย 

วนัทีม่าใช้บริการ t Sig. 
(2-tailed) 

 
จนัทร์และ

ศุกร์ 
องัคารถึง
พฤหัสบด ี

มีมาตรการป้องกนัภยัการปลอมแปลงสิทธ์ิใชบ้ริการ
ของลูกคา้ 

3.69 
 

3.68 
 

0.09 
 

0.928 
 

พนกังานสามารถเก็บรักษาความลบัของลูกคา้ ไม่น า
ขอ้มูลลูกคา้ไปเปิดเผย 

3.75 
 

3.71 
 

0.76 
 

0.449 
 

 มีปิดประกาศขอ้พึงระมดัระวงั เช่น ระวงัการถูก
หลอกจากมิจฉาชีพ 

3.71 3.70 0.20 0.843 
    

 ทรัพยสิ์นของลูกคา้จะไม่สูญหาย เช่น เงินฝากใน
บญัชีมีอยู่ครบ เอกสารสิทธ์ิท่ีดินท่ีน ามาจ านองไม่
สูญหาย 

3.78 3.62 2.57 0.010* 

    
มีกลอ้ง CCTV ตามจุดต่าง ๆ 
 

3.33 
 

3.27 
 

0.67 
 

0.500 
 

 มีพนักงานรักษาความปลอดภยั ท าหน้าท่ีดูแลอยู่
ตลอดเวลาท่ีมาใชบ้ริการ 

3.37 
 

3.29 
 

1.06 
 

0.292 
 

รวม 3.61 3.55 1.30 0.194 
    

 
หมายเหตุ :  *p-Value < 0.05   
 
                        จากตารางท่ี 4.54  ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียรวมในด้าน
ความมัน่คงปลอดภยั โดยวิธีการ t-test  ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี  95% พบว่าค่าคะแนนเฉล่ียรวม
ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ จ าแนกตามวนัท่ีมาใชบ้ริการไม่
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  หากพิจารณาในปัจจยัยอ่ยพบวา่ ระดบัความพึง
พอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ แตกต่างกนัในดา้น ทรัพยสิ์นของลูกคา้จะไม่
สูญหาย เช่น เงินฝากในบญัชีมีอยู่ครบ เอกสารสิทธ์ิท่ีดินท่ีน ามาจ านองไม่สูญหายส่วนดา้นอ่ืนไม่
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
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ตารางท่ี 4.55 แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคาร
ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ จ  าแนกตามวนัท่ีมาใชบ้ริการ 

 
ด้านความเข้าใจและรู้จกัลูกค้า 

วนัทีม่าใช้บริการ t Sig. 
(2-tailed) 

 
จนัทร์และ

ศุกร์ 
องัคารถึง
พฤหัสบด ี

พนกังานมีความคุน้เคยกบัลูกคา้เป็นอยา่งดี 3.70 
มาก 

3.64 
มาก 

1.15 
 

0.249 
 

พนกังานทราบและสามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ได ้

3.57 
มาก 

3.56 
มาก 

0.12 
 

0.908 
 

พนักงานมีความสามารถจดจ าช่ือและข้อมูลของ
ลูกคา้ประจ าไดทุ้กราย 

3.42 3.47 -0.77 0.443 
ปานกลาง ปานกลาง   

พนักงานสามารถทราบความตอ้งการของลูกคา้เม่ือ
ไดพ้บปะพดูคุย 

3.50 3.46 0.49 0.627 
มาก ปานกลาง   

รวม 3.55 3.53 0.32 0.752 
 มาก มาก   

 
หมายเหตุ :  *p-Value < 0.05   
 
                        จากตารางท่ี 4.55  ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียรวมในด้าน
ความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ โดยวธีิการ t-test  ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี  95% พบวา่ค่าคะแนนเฉล่ียรวม
ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ จ าแนกตามวนัท่ีมาใชบ้ริการไม่
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  หากพิจารณาในปัจจยัยอ่ยพบวา่ ระดบัความพึง
พอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 
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ตารางท่ี 4.56 แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคาร
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  จ  าแนกตามวนัท่ีมาใชบ้ริการ 

 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

วนัทีม่าใช้บริการ t Sig. 
(2-tailed) 

 
จนัทร์และ

ศุกร์ 
องัคารถึง
พฤหัสบด ี

 พนักงานกล่าวค าทักทายพร้อมกับแนะน าบริการ
ธนาคารกบัลูกคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการ 

3.66 
 

3.60 
 

0.88 
 

0.381 
 

ช่ือของธนาคาร เพื่ อการ เกษตรและสหกรณ์
การเกษตร และตราสัญญาลักษณ์เป็นท่ีรู้จักและ
จดจ าง่าย 

3.79 
 

3.65 
 

2.32 
 

0.021* 
 

อุปกรณ์เคร่ืองใช้บริการท่ีทันสมยัและมีรูปแบบท่ี
เป็นเอกลกัษณ์ของธนาคาร 

3.61 3.56 0.80 0.426 
    

เวบ็ไซตข์องธนาคารน่าสนใจเขา้ถึงไดง่้าย 3.44 3.48 -0.62 0.536 
    

อาคารสถานท่ีสะอาด สบายตา สบายใจ เป็นระเบียบ 
เรียบร้อย 

3.63 
 

3.60 
 

0.59 
 

0.556 
 

มีช่องทางการให้บริการในหลายช่องทาง เ ช่น 
พนกังานธนาคาร ทางโทรศพัท ์เวบ็ไซต ์เป็นตน้ 

3.44 
 

3.38 
 

0.89 
 

0.374 
 

รวม 3.60 3.55 1.31 0.191 
    

 
หมายเหตุ :  *p-Value < 0.05   
 
                        จากตารางท่ี 4.56 ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียรวมในดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ  โดยวิธีการ t-test  ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี  95% พบวา่ค่าคะแนนเฉล่ีย
รวมระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ จ าแนกตามวนัท่ีมาใช้
บริการไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  หากพิจารณาในปัจจยัยอ่ยพบวา่ ระดบั
ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ แตกต่างกนัในเร่ืองช่ือของธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร และตราสัญญาลกัษณ์เป็นท่ีรู้จกัและจดจ าง่าย ส่วนเร่ืองอ่ืน
ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 


