
    
    บทที ่5 

สรุปผลการศึกษา  อภิปรายผล  ข้อค้นพบ  และข้อเสนอแนะ 
 

การศึกษาเร่ืองน้ี มีวตัถุประสงค์เพื่อ ศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการ
ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเชียงใหม่ ประชากรกลุ่มตัวอย่างใน
การศึกษาคร้ังน้ี  คือ ลูกคา้ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเชียงใหม่ โดย
พิจารณาจากจ านวณบญัชีเงินฝาก จ านวน 400 ราย  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็น
แบบสอบถาม น ามาวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่  ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
สามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอ้คน้พบ และขอ้เสนอแนะ ไดด้งัน้ี 

 
สรุปผลการศึกษา 

1.   ข้อมูลทัว่ไปเกี่ยวกบัผู้ตอบแบบสอบถาม 
จากการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน  248 ราย คิด

เป็นร้อยละ 62.00  อายุระหว่าง 40-54 ปีจ านวน 161 ราย คิดเป็นร้อยละ 40.25 สถานภาพสมรส 
จ านวน 207 ราย คิดเป็นร้อยละ  51.75  การศึกษาระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรีจ านวน 183 ราย คิดเป็นร้อย
ละ  45.75  อาชีพธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ จ านวน 211 ราย คิดเป็นร้อยละ 52.75  และรายได ้
10,001-30,000 บาท จ านวน 173 ราย คิดเป็นร้อยละ 43.25  

2.  ข้อมูลเกีย่วกบัการรับบริการจากธนาคาร 
 จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ 4 – 7 ปี 

จ  านวน 129 ราย คิดเป็นร้อยละ 32.25 ใช้บริการประเภท เงินฝาก จ านวน 381 ราย คิดเป็นร้อยละ 
95.25  ความถ่ีในการใช้บริการต่อเดือนเฉล่ีย 1 – 5 คร้ัง จ  านวน 137 ราย คิดเป็นร้อยละ 34.25 ใช้
บริการวนัวนัจนัทร์ จ านวน 104 ราย คิดเป็นร้อยละ 26.00  และมีช่วงเวลาการใชบ้ริการ 13.01-14.30 
น.จ านวน 108 ราย คิดเป็นร้อยละ 27.00  

3.  ข้อมูลเกีย่วกบัความพงึพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของธนาคาร 
   จากการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของ

ธนาคารโดยรวมในระดบัมากท่ีค่าเฉล่ีย 3.59  หากพิจารณาในแต่ละดา้นพบวา่พึงพอใจในระดบั
มากในดา้นความน่าเช่ือถือมากท่ีสุดท่ีค่าเฉล่ีย 3.69  รองลงมาดา้นความมีอธัยาศยัไมตรีหรือความ
สุภาพ และความเป็นมิตร ท่ีค่าเฉล่ีย 3.69  ดา้นความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของ



 84 

ผูรั้บบริการ ท่ีค่าเฉล่ีย 3.65  ความเช่ือมัน่วางใจไดท่ี้ค่าเฉล่ีย 3.64    ดา้นสมรรถภาพในการ
ใหบ้ริการ ท่ีค่าเฉล่ีย 3.63  ดา้นความมัน่คงมัน่คงปลอดภยั (Security)ท่ีค่าเฉล่ีย 3.57  ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ท่ีค่าเฉล่ีย 3.57  ดา้นการติดต่อส่ือสาร ท่ีค่าเฉล่ีย 3.55  ดา้นความเขา้ใจและ
รู้จกัรับบริการท่ีค่าเฉล่ีย 3.54  ส่วนพึงพอใจในระดบัปานกลางดา้นการเขา้ถึงบริการท่ีค่าเฉล่ีย 3.44 
หากพิจารณาแต่ละปัจจยัยอ่ยของแต่ละดา้นพบวา่ 

ด้านความเช่ือมั่นวางใจได้ พบว่า  ผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอในคุณภาพการ
บริการของธนาคารในระดบัมาก ท่ีค่าเฉล่ีย 3.64   หากพิจารณาในแต่ละปัจจยัยอ่ย จะเห็นวา่ผูต้อบ
แบบสอบถามให้ความส าคัญในระดับมากกับพนักงานผูใ้ห้บริการมีความซ่ือสัตย์และความ
น่าเช่ือถือไวใ้จได ้ ท่ีค่าเฉล่ีย 3.78   ลูกคา้มีความมัน่ใจเม่ือใชบ้ริการดา้นสินเช่ือ ดา้นเงินฝาก ดา้น
การเงิน กบัธนาคารท่ีค่าเฉล่ีย 3.68   การให้บริการทุกคร้ังของพนกังานมีความถูกตอ้ง แม่นย  า ท่ี
ค่าเฉล่ีย 3.63  และพนักงานมีความสามารถในการให้บริการอย่างมีคุณภาพสม ่าเสมอ ท่ีค่าเฉล่ีย 
3.53   

ด้านความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการ พบว่า  ผูต้อบ
แบบสอบถามให้ความพึงพอในคุณภาพการบริการของธนาคารในระดบัมาก ท่ีค่าเฉล่ีย 3.65   หาก
พิจารณาในแต่ละปัจจยัยอ่ย จะเห็นวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัมากกบักรณีเกิด
ปัญหาพนักงานสามารถแก้ไขปัญหาได้ทนัท่วงที รวดเร็วตามท่ีลูกค้าต้องการ  ท่ีค่าเฉล่ีย 3.86   
พนกังานมีความพร้อมและเต็มใจในการให้บริการลูกคา้ท่ีค่าเฉล่ีย 3.63   พนกังานมีความพร้อมใน
การให้ขอ้มูลเก่ียวกบับริการด้านสินเช่ือด้านเงินฝาก ด้านการเงินและการธนาคารเป็นอย่างดี ท่ี
ค่าเฉล่ีย 3.58  และพนกังานสามารถเสนอผลิตภณัฑ์ท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้  ท่ีค่าเฉล่ีย 
3.53   

ด้านสมรรถภาพในการให้บริการ พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอในคุณภาพ
การบริการของธนาคารในระดบัมาก ท่ีค่าเฉล่ีย 3.63   หากพิจารณาในแต่ละปัจจยัย่อย จะเห็นว่า
ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัมากกบัพนกังานผูใ้ห้บริการมีความรู้ เก่ียวกบัระเบียบ 
วธีิปฏิบติั ขั้นตอนการปฏิบติังาน และมีความสามารถในการใหบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี  ท่ีค่าเฉล่ีย 3.69   
ระบบปฏิบติัการคอมพิวเตอร์ท่ีน ามาใช้สามารถรองรับการบริการได้เป็นอย่างดีท่ีค่าเฉล่ีย 3.62   
และพนกังานมีทกัษะความช านาญใหบ้ริการเฉพาะดา้นในการให้บริการ เช่น พนกังานพฒันาธุรกิจ 
มีความช านาญใหบ้ริการดา้นสินเช่ือ พนกังานการเงินมีความช านาญในการใหบ้ริการดา้นเงินฝาก ท่ี
ค่าเฉล่ีย 3.59   

 
 



 85 

ด้านการเข้าถึงบริการ พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอในคุณภาพการบริการ
ของธนาคาร ระดบัปานกลาง ท่ีค่าเฉล่ีย 3.44   หากพิจารณาในแต่ละปัจจยัย่อย จะเห็นว่าผูต้อบ
แบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัมากกบัพนกังานให้บริการมีขั้นตอนการให้บริการอยา่งเป็น
ระบบระเบียบ  ท่ีค่าเฉล่ีย 3.61   มีช่องทางด่วนให้บริการแก่ลูกคา้ท่ีควรไดรั้บบริการเป็นพิเศษ ท่ี
ค่าเฉล่ีย 3.50  ให้ความส าคญัในระดบัปานกลางกบัพนกังานมีการยืดหยุ่นต่อการให้บริการ เช่น 
เอกสารไม่ครบ แต่สามารถให้บริการไดโ้ดยธนาคารไม่เสียหาย ท่ีค่าเฉล่ีย 3.46  ลูกคา้สามารถ
เรียกใชบ้ริการจากพนกังานไดง่้าย อาทิ การจ่ายสินเช่ือ  นอกสถานท่ี การรับเงินฝากนอกสถานท่ี  ท่ี
ค่าเฉล่ีย 3.39  ขั้นตอนการบริการใชเ้วลานอ้ย  มีช่องบริการเพียงพอ ไม่ตอ้งรอนาน  ท่ีค่าเฉล่ีย 3.37  
และท าเลท่ีตั้ง ธนาคารเหมาะสม การคมนาคมสะดวก ง่ายในการติดต่อท่ีค่าเฉล่ีย 3.31   

ด้านความมีอัธยาศัยไมตรีหรือความสุภาพ และความเป็นมิตร  พบว่า  ผู ้ตอบ
แบบสอบถามให้ความพึงพอในคุณภาพการบริการของธนาคารระดบัมาก ท่ีค่าเฉล่ีย 3.67   หาก
พิจารณาในแต่ละปัจจยัยอ่ย จะเห็นวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัมากกบัพนกังาน
ผูใ้ห้บริการแต่งกายสุภาพเรียบร้อย  ท่ีค่าเฉล่ีย 3.89   พนกังานผูใ้ห้บริการมีกิริยามารยาทท่ีดีกบั
ลูกคา้ ท่ีค่าเฉล่ีย 3.70  พนกังานผูใ้หบ้ริการใชว้าจาท่ีสุภาพไพเราะเหมาะสมกบัลูกคา้ท่ีค่าเฉล่ีย 3.64  
พนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี เป็นกนัเอง ยิม้แยม้แจ่มใสเป็นมิตรท่ีค่าเฉล่ีย 3.62  พนกังานเอาใจใส่
ลูกคา้ ยอมรับฟังความคิดเห็นและค าติชมของลูกคา้  ท่ีค่าเฉล่ีย 3.60  และพนกังานผูใ้ห้บริการแสดง
ความเห็นอกเห็นใจ และเขา้ใจผูรั้บบริการ  ท่ีค่าเฉล่ีย 3.59   

ด้านการติดต่อส่ือสาร  พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามพึงพอในคุณภาพการบริการ
ของธนาคารระดับมาก ท่ีค่าเฉล่ีย 3.55 หากพิจารณาในแต่ละปัจจัยย่อย จะเห็นว่าผู ้ตอบ
แบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัมากกบัพนกังานให้ขอ้มูลบริการท่ีถูกตอ้ง และง่ายต่อความ
เขา้ใจ ท่ีค่าเฉล่ีย 3.60   ธนาคารมีการประชาสัมพนัธ์รูปแบบต่าง ๆ ในการให้บริการแก่ลูกคา้อยา่ง
เหมาะสม อาทิ มีโปสเตอร์ แผน่พบัอยา่งเพียงพอ รถประชาสัมพนัธ์เคล่ือนท่ี  ท่ีค่าเฉล่ีย 3.59  การ
อธิบายของพนกังานใชภ้าษาค าพดูท่ีเขา้ใจง่ายชดัเจน เช่น ใชภ้าษาทอ้งถ่ิน ท่ีค่าเฉล่ีย 3.54  พนกังาน
ให้ขอ้มูลขั้นตอนปฏิบติังาน ระยะเวลาในการบริการ เอกสาร หลกัฐานท่ีจะตอ้งใช้ และค่าใช้จ่าย
ต่าง ๆ  ท่ีค่าเฉล่ีย 3.51  และพนกังานสามารถอธิบายให้ลูกคา้ทราบถึงผลประโยชน์ท่ีลูกคา้จะไดรั้บ
อยา่งชดัเจนท่ีค่าเฉล่ีย 3.50   

ด้านความน่าเช่ือถือ พบว่า  ผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอในคุณภาพการบริการ
ของธนาคาร ระดับมาก ท่ีค่าเฉล่ีย 3.69   หากพิจารณาในแต่ละปัจจัยย่อย จะเห็นว่าผูต้อบ
แบบสอบถามใหค้วามส าคญัในระดบัมากกบัเป็นธนาคารท่ีมีช่ือเสียงเป็นท่ีน่าเช่ือถือ ท่ีค่าเฉล่ีย 3.82   
ธนาคารมีการส ารวจความตอ้งการของลูกค้า  ท่ีค่าเฉล่ีย 3.68  การบริหารงานของธนาคารมีความ
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น่าเช่ือถือท่ีค่าเฉล่ีย 3.67  และธนาคารมีการปรับปรุงการใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอท่ีค่าเฉล่ีย 
3.61   

ด้านความมั่นคงปลอดภัย  พบว่า  ผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอในคุณภาพการ
บริการของธนาคาร ระดบัมาก ท่ีค่าเฉล่ีย 3.57   หากพิจารณาในแต่ละปัจจยัย่อย จะเห็นว่าผูต้อบ
แบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัมากกบัพนกังานสามารถเก็บรักษาความลบัของลูกคา้ ไม่น า
ขอ้มูลลูกคา้ไปเปิดเผยท่ีค่าเฉล่ีย 3.73   มีปิดประกาศขอ้พึงระมดัระวงั เช่น ระวงัการถูกหลอกจาก
มิจฉาชีพท่ีค่าเฉล่ีย 3.70  ทรัพยสิ์นของลูกคา้จะไม่สูญหาย เช่น เงินฝากในบญัชีมีอยูค่รบ เอกสาร
สิทธ์ิท่ีดินท่ีน ามาจ านองไม่สูญหาย ท่ีค่าเฉล่ีย 3.70 มีมาตรการป้องกนัภยัการปลอมแปลงสิทธ์ิใช้
บริการของลูกคา้ ท่ีค่าเฉล่ีย 3.69  มีพนกังานรักษาความปลอดภยั ท าหนา้ท่ีดูแลอยูต่ลอดเวลาท่ีมาใช้
บริการ ท่ีค่าเฉล่ีย  3.33  และมีกลอ้ง CCTV ตามจุดต่าง ๆ ท่ีค่าเฉล่ีย 3.30   

ด้านความเข้าใจและรู้จักรับบริการ พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอในคุณภาพ
การบริการของธนาคาร ระดบัมาก ท่ีค่าเฉล่ีย 3.54   หากพิจารณาในแต่ละปัจจยัยอ่ย จะเห็นวา่ผูต้อบ
แบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัมากกบัพนกังานมีความคุน้เคยกบัลูกคา้เป็นอยา่งดีท่ีค่าเฉล่ีย 
3.67   พนกังานทราบและสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้ ท่ีค่าเฉล่ีย 3.56  พนกังาน
สามารถทราบความต้องการของลูกคา้เม่ือได้พบปะพูดคุย  ท่ีค่าเฉล่ีย 3.48  และพนักงานมี
ความสามารถจดจ าช่ือและขอ้มูลของลูกคา้ประจ าไดทุ้กราย ท่ีค่าเฉล่ีย 3.45   

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบว่า  ผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอใน
คุณภาพการบริการของธนาคาร ระดบัมาก ท่ีค่าเฉล่ีย 3.57   หากพิจารณาในแต่ละปัจจยัยอ่ย จะเห็น
วา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัมากกบัช่ือของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร และตราสัญญาลกัษณ์เป็นท่ีรู้จกัและจดจ าง่าย  ท่ีค่าเฉล่ีย 3.72   พนกังานกล่าวค าทกัทาย
พร้อมกบัแนะน าบริการธนาคารกบัลูกคา้ท่ีเขา้ใช้บริการ  ท่ีค่าเฉล่ีย 3.63  อาคารสถานท่ีสะอาด 
สบายตา สบายใจ เป็นระเบียบ เรียบร้อย  ท่ีค่าเฉล่ีย 3.62 อุปกรณ์เคร่ืองใชบ้ริการท่ีทนัสมยัและมี
รูปแบบท่ีเป็นเอกลกัษณ์ของธนาคาร  ท่ีค่าเฉล่ีย 3.59 เวบ็ไซตข์องธนาคารน่าสนใจเขา้ถึงไดง่้าย  ท่ี
ค่าเฉล่ีย 3.47  และมีช่องทางการให้บริการในหลายช่องทาง เช่น พนกังานธนาคาร ทางโทรศพัท ์
เวบ็ไซต ์เป็นตน้ ท่ีค่าเฉล่ีย 3.41 

4.   ข้อมูลเกีย่วกบัปัญหาในการให้บริการของธนาคาร 
จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามไดแ้สดงความเห็นเก่ียวกบัปัญหาโดยผูต้อบ

แบบสอบถามสามารถแสดงความคิดเห็นไดม้ากกวา่ 1 ปัญหาโดยใชค้  าถามปลายเปิด พบวา่ ผูต้อบ
แบบสอบถามระบุวา่ มีปัญหาเก่ียวกบัเกา้อ้ีส าหรับการนัง่รอไม่เพียงพอกบัปริมาณลูกคา้และบางตวั
ยงัช ารุด และช่องบริการของธนาคารไม่เพียงพอกบัปริมาณลูกคา้เท่ากนัมากท่ีสุดจ านวน 7 ราย  
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รองลงมาพนักงานไม่เพียงพอต่อการบริการ และระยะเวลาในการรอรับบริการนานเกินไปเท่ากนั
จ านวน 4 ราย ท่ีจอดรถไม่เพียงพอและสถานท่ีไม่เหมาะสมท าให้จอดยากจ านวน 3 ราย ไม่มี
พนกังานรักษาความปลอดภยั จ านวน 2 ราย และหอ้งน ้าไม่เพียงพอ จ านวน 1 ราย 

 ขอ้มูลเปรียบเทียบความแตกต่างความพึงพอใจของลูกคา้ต่อพึงพอในคุณภาพการบริการ
ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเชียงใหม่ 

4.1 ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ธนาคาร   
  จ  าแนกเป็น 2 กลุ่มคือผูท่ี้มีระยะเวลาเป็นลูกคา้ธนาคารไม่เกิน 4 ปี และผูท่ี้มี
ระยะเวลาเป็นลูกคา้ธนาคาระยะเวลาตั้งแต่ 4 ปีข้ึนไป  พบวา่   ผูต้อบแบบสอบถามทั้ง 2 กลุ่ม พึง
พอใจโดยรวมแตกต่างกนั หากพิจารณาในปัจจยัย่อยพบว่า ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อ
คุณภาพการบริการของธนาคารฯ แตกต่างกนัในดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้  ดา้นสมรรถภาพใน
การให้บริการ   ด้านความมีอธัยาศัยไมตรีหรือความสุภาพ และความเป็นมิตร  ด้านการ
ติดต่อส่ือสาร ดา้นความมัน่คงปลอดภยั  ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ และดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ  ส่วนดา้นความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ   ดา้นการ
เขา้ถึงบริการ  และดา้นความน่าเช่ือถือ ไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 หาก
พิจารณาแต่ละดา้นพบวา่ 

ดา้นความเช่ือมัน่วางใจได ้ พบว่าค่าคะแนนเฉล่ียรวมระดบัความพึงพอใจของ
ลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ จ าแนกตามระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ธนาคารแตกต่างกนั 
หากพิจารณาในปัจจยัยอ่ยพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ 
แตกต่างกนัดา้นพนกังานมีความสามารถในการให้บริการอย่างมีคุณภาพสม ่าเสมอ  และพนกังาน
ใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาค ยติุธรรม โปร่งใส เสมอเหมือนกนั เป็นไปตามล าดบั  ส่วนดา้นอ่ืนไม่
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 ด้านความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการ   พบว่าค่า
คะแนนเฉล่ียรวม ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ จ าแนกตาม
ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ธนาคารไม่แตกต่างกนั  หากพิจารณาในปัจจยัยอ่ยพบวา่ ระดบัความพึงพอใจ
ของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ แตกต่างกนัในดา้นพนกังานมีความพร้อมและเต็มใจ
ในการให้บริการลูกคา้ และ พนักงานมีความพร้อมในการให้ข้อมูลเก่ียวกับบริการด้านสินเช่ือ    
ดา้นเงินฝาก ดา้นการเงินและการธนาคารเป็นอย่างดี ส่วนดา้นอ่ืนไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 ดา้นสมรรถภาพในการให้บริการ พบวา่ค่าคะแนนเฉล่ียรวม ระดบัความพึงพอใจ
ของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ จ าแนกตามระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ธนาคารแตกต่างกนั  



 88 

หากพิจารณาในปัจจยัยอ่ยพบวา่ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ 
แตกต่างกันในด้านพนักงานมีทกัษะความช านาญให้บริการเฉพาะด้านในการให้บริการ เช่น 
พนกังานพฒันาธุรกิจ มีความช านาญให้บริการดา้นสินเช่ือ พนกังานการเงินมีความช านาญในการ
ให้บริการดา้นเงินฝาก และระบบปฏิบติัการคอมพิวเตอร์ท่ีน ามาใช้สามารถรองรับการบริการได้
เป็นอยา่งดี  ส่วนดา้นอ่ืนไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 ดา้นการเขา้ถึงบริการ  พบวา่ค่าคะแนนเฉล่ียรวม ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้
ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ จ าแนกตามระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ธนาคารไม่แตกต่างกนั หาก
พิจารณาในปัจจยัย่อยพบว่า ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ 
แตกต่างกันในด้านลูกค้าสามารถเรียกใช้บริการจากพนักงานได้ง่าย อาทิ การจ่ายสินเช่ือนอก
สถานท่ี  การรับเงินฝากนอกสถานท่ี   และพนกังานมีการยืดหยุน่ต่อการให้บริการ เช่น เอกสารไม่
ครบ แต่สามารถให้บริการไดโ้ดยธนาคารไม่เสียหาย   ส่วนดา้นอ่ืนไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรีหรือความสุภาพ และความเป็นมิตร  พบว่าค่าคะแนน
เฉล่ียรวม ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ จ าแนกตามระยะเวลา
ท่ีเป็นลูกคา้ธนาคารแตกต่างกนั หากพิจารณาในปัจจยัยอ่ยพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อ
คุณภาพการบริการของธนาคารฯ แตกต่างกนัในดา้นพนกังานผูใ้ห้บริการแสดงความเห็นอกเห็นใจ 
และเขา้ใจผูรั้บบริการ  พนกังานผูใ้หบ้ริการใชว้าจาท่ีสุภาพไพเราะเหมาะสมกบัลูกคา้ และพนกังาน
ผูใ้หบ้ริการมีกิริยามารยาทท่ีดีกบัลูกคา้  ส่วนดา้นอ่ืนไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 

ดา้นการติดต่อส่ือสาร พบวา่ค่าคะแนนเฉล่ียรวม ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อ
คุณภาพการบริการของธนาคารฯ จ าแนกตามระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ธนาคารแตกต่างกนั  หาก
พิจารณาในปัจจยัย่อยพบว่า ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ 
แตกต่างกนัในด้านพนักงานให้ขอ้มูลบริการท่ีถูกตอ้ง และง่ายต่อความเขา้ใจ  พนกังานสามารถ
อธิบายให้ลูกคา้ทราบถึงผลประโยชน์ท่ีลูกคา้จะได้รับอย่างชัดเจน  พนักงานให้ขอ้มูลขั้นตอน
ปฏิบติังาน ระยะเวลาในการบริการ เอกสาร หลกัฐานท่ีจะตอ้งใช ้และค่าใชจ่้ายต่าง ๆ  ส่วนดา้นอ่ืน
ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05      
                        ดา้นความน่าเช่ือถือ พบวา่ค่าคะแนนเฉล่ียรวม ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อ
คุณภาพการบริการของธนาคารฯ จ าแนกตามระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ธนาคารไม่แตกต่างกนั หาก
พิจารณาในปัจจยัย่อยพบว่า ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ 
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แตกต่างกนัในดา้นธนาคารมีการปรับปรุงการให้บริการแก่ลูกคา้อย่างสม ่าเสมอ  ส่วนดา้นอ่ืนไม่
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
                         ดา้นความมัน่คงปลอดภยั  พบว่าค่าคะแนนเฉล่ียรวม ระดบัความพึงพอใจของ
ลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ จ าแนกตามระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ธนาคารแตกต่างกนั  
หากพิจารณาในปัจจยัยอ่ยพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ
แตกต่างกนัในดา้น ทรัพยสิ์นของลูกคา้จะไม่สูญหาย เช่น เงินฝากในบญัชีมีอยู่ครบ เอกสารสิทธ์ิ
ท่ีดินท่ีน ามาจ านองไม่สูญหาย  และมีกลอ้ง CCTV ตามจุดต่าง ๆ  ส่วนดา้นอ่ืนไม่แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
                         ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัรับบริการ พบวา่ค่าคะแนนเฉล่ียรวม ระดบัความพึงพอใจ
ของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ จ าแนกตามระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ธนาคารแตกต่างกนั  
หากพิจารณาในปัจจยัยอ่ยพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ 
แตกต่างกนัในดา้นพนกังานมีความคุน้เคยกบัลูกคา้เป็นอย่างดี และพนกังานสามารถทราบความ
ตอ้งการของลูกคา้เม่ือไดพ้บปะพูดคุยส่วนดา้นอ่ืนไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05                    
                         ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบวา่ค่าคะแนนเฉล่ียรวม ระดบัความพึง
พอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ จ าแนกตามระยะเวลาท่ีเป็นลูกค้าธนาคาร
แตกต่างกนั  หากพิจารณาในปัจจยัยอ่ยพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการ
ของธนาคารฯ แตกต่างกนัในดา้น อุปกรณ์เคร่ืองใชบ้ริการท่ีทนัสมยัและมีรูปแบบท่ีเป็นเอกลกัษณ์
ของธนาคาร  เวบ็ไซต์ของธนาคารน่าสนใจเขา้ถึงไดง่้าย  อุปกรณ์เคร่ืองใช้บริการท่ีทนัสมยัและมี
รูปแบบท่ีเป็นเอกลักษณ์ของธนาคาร อาคารสถานท่ีสะอาด สบายตา สบายใจ เป็นระเบียบ 
เรียบร้อย และมีช่องทางการให้บริการในหลายช่องทาง เช่น พนักงานธนาคาร ทางโทรศพัท ์
เวบ็ไซต ์เป็นตน้ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
ความถ่ีท่ีมาใชบ้ริการต่อเดือน 

4.2 ความถ่ีท่ีมาใชบ้ริการต่อเดือน 
  จ  าแนกเป็น 2 กลุ่มคือผูท่ี้มาใชบ้ริการต่อเดือนไม่เกิน 10 คร้ัง และผูท่ี้มาใชบ้ริการ
ต่อเดือนตั้งแต่ 10 คร้ังข้ึนไป  พบวา่   ผูต้อบแบบสอบถามทั้ง 2 กลุ่ม พึงพอใจโดยรวมแตกต่างกนั 
หากพิจารณาในปัจจยัยอ่ยพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ 
แตกต่างกนัในดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้  ดา้นสมรรถภาพในการให้บริการ  ดา้นความมัน่คง
ปลอดภยั  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ส่วนดา้นความสามารถในการตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ  ดา้นการเขา้ถึงบริการ  ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรีหรือความสุภาพ และ 
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ความเป็นมิตร  ดา้นการติดต่อส่ือสาร  ดา้นความน่าเช่ือถือ   และดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ไม่
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05    หากพิจารณาแต่ละดา้นพบวา่ 
 ดา้นความเช่ือมัน่วางใจได ้ พบวา่วา่ค่าคะแนนเฉล่ียรวม ระดบัความพึงพอใจของ
ลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ จ าแนก ความถ่ีท่ีมาใชบ้ริการต่อเดือน แตกต่างกนั หาก
พิจารณาในปัจจยัย่อยพบว่า ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ 
แตกต่างกนัในดา้นดา้นการใหบ้ริการทุกคร้ังของพนกังานมีความถูกตอ้ง แม่นย  า   พนกังานสามารถ
สร้างความเช่ือมัน่และสร้างความไวว้างใจกบัลูกคา้    พนกังานมีความสามารถในการให้บริการ
อยา่งมีคุณภาพสม ่าเสมอ และลูกคา้มีความมัน่ใจเม่ือใชบ้ริการดา้นสินเช่ือ ดา้นเงินฝาก ดา้นการเงิน 
กบัธนาคารส่วนดา้นอ่ืนไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
 ด้านความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการ   พบว่าค่า
คะแนนเฉล่ียรวม ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ จ าแนกตาม
ความถ่ีท่ีมาใชบ้ริการต่อเดือนไม่แตกต่างกนั หากพิจารณาในปัจจยัยอ่ยพบวา่ ระดบัความพึงพอใจ
ของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ แตกต่างกนัในดา้นพนกังานมีความพร้อมในการให้
ขอ้มูลเก่ียวกบับริการดา้นสินเช่ือ    ดา้นเงินฝาก ดา้นการเงินและการธนาคารเป็นอย่างดี ส่วนดา้น
อ่ืนไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  ดา้นสมรรถภาพในการให้บริการ พบวา่ค่าคะแนนเฉล่ียรวมระดบัความพึงพอใจ
ของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ จ าแนกตามความถ่ีท่ีมาใช้บริการแตกต่างกนั  หาก
พิจารณาในปัจจยัย่อยพบว่า ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ 
แตกต่างกันในด้านพนักงานมีทกัษะความช านาญให้บริการเฉพาะด้านในการให้บริการ เช่น 
พนกังานพฒันาธุรกิจ มีความช านาญให้บริการดา้นสินเช่ือ พนกังานการเงินมีความช านาญในการ
ใหบ้ริการดา้นเงินฝากส่วนดา้นอ่ืนไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
                         ด้านการเข้าถึงบริการ  พบว่าค่าคะแนนเฉล่ียรวมระดับความพึงพอใจของต่อ
คุณภาพการบริการของธนาคารฯ จ าแนกตามความถ่ีท่ีมาใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั  หากพิจารณาใน
ปัจจยัยอ่ยพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ ไม่แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

                         ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรีหรือความสุภาพ และความเป็นมิตร  พบว่าค่าคะแนน
เฉล่ียรวมระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ จ าแนกตามความถ่ีท่ีมา
ใชบ้ริการต่อเดือนไม่แตกต่างกนั  หากพิจารณาในปัจจยัยอ่ยพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้
ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05    
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 ดา้นการติดต่อส่ือสาร พบวา่ค่าคะแนนเฉล่ียรวมระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อ
คุณภาพการบริการของธนาคารฯ จ าแนกตามความถ่ีท่ีมาใช้บริการไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05  หากพิจารณาในปัจจยัยอ่ยพบวา่ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพ
การบริการของธนาคารฯ ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
                         ดา้นความน่าเช่ือถือ พบวา่ค่าคะแนนเฉล่ียรวม ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อ
คุณภาพการบริการของธนาคารฯ จ าแนกตามความถ่ีท่ีมาใช้บริการต่อเดือนไม่แตกต่างกนั  หาก
พิจารณาในปัจจยัย่อยพบว่า ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ 
แตกต่างกนัในดา้นธนาคารมีการปรับปรุงการใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ และการบริหารงาน
ของธนาคารมีความน่าเช่ือถือ ส่วนดา้นอ่ืนไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
           ด้านความมัน่คงปลอดภยั  พบว่าค่าคะแนนเฉล่ียรวมระดับความพึงพอใจของ
ลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ จ าแนกตามความถ่ีท่ีมาใช้บริการแตกต่างกนั  หาก
พิจารณาในปัจจยัย่อยพบว่า ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ 
แตกต่างกนัในดา้นทรัพยสิ์นของลูกคา้จะไม่สูญหาย เช่น เงินฝากในบญัชีมีอยู่ครบ เอกสารสิทธ์ิ
ท่ีดินท่ีน ามาจ านองไม่สูญหาย  มีกลอ้ง CCTV ตามจุดต่าง ๆ  และมีพนกังานรักษาความปลอดภยั 
ท าหน้าท่ีดูแลอยู่ตลอดเวลาท่ีมาใช้บริการ ส่วนดา้นอ่ืนไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 

                         ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัรับบริการ พบว่าค่าคะแนนเฉล่ีย  รวม ระดบัความพึง
พอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ จ าแนกตามความถ่ีท่ีมาใชบ้ริการต่อเดือนไม่
แตกต่างกนั   หากพิจารณาในปัจจยัยอ่ยพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการ
ของธนาคารฯ ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  พบวา่ค่าคะแนนเฉล่ียรวม ระดบัความพึง
พอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ จ าแนกตามความถ่ีท่ีมาใช้บริการต่อเดือน
แตกต่างกนั  หากพิจารณาในปัจจยัยอ่ยพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการ
ของธนาคารฯไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
วนัท่ีมาใชบ้ริการ 

4.3 วนัท่ีลูกคา้มาใชบ้ริการธนาคาร 
 จ าแนกเป็น 2 กลุ่มคือผูท่ี้มาใชบ้ริการวนัจนัทร์และวนัศุกร์ และผูท่ี้มาใชบ้ริการวนั
องักคารถึงวนัพุธ  พบว่า   ผูต้อบแบบสอบถามทั้ง 2 กลุ่ม พึงพอใจโดยรวมไม่แตกต่างกนัหาก
พิจารณาในปัจจยัย่อยพบว่า ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ 
แตกต่างกนัในดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้และดา้นความน่าเช่ือถือ ส่วนดา้นความสามารถในการ
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ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ  ดา้นความสามารถในการใหบ้ริการ  ดา้นการเขา้ถึงบริการ  
ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรีหรือความสุภาพ หรือความเป็นมิตร  ดา้นการติดต่อส่ือสาร  ดา้นความ
ปลอดภยั  ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้  และดา้นการสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกัไม่แตกต่างกนัอยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  หากพิจารณาในแต่ละดา้นพบวา่ 
  ดา้นความเช่ือมัน่วางใจได ้  พบวา่ค่าคะแนนเฉล่ียรวมระดบัความพึงพอใจของ
ลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ จ าแนกตามวนัท่ีมาใชบ้ริการแตกต่างกนั  หากพิจารณา
ในปัจจยัยอ่ยพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ แตกต่างกนั
ในดา้นพนกังานผูใ้ห้บริการมีความซ่ือสัตยแ์ละความน่าเช่ือถือไวใ้จไดแ้ละการให้บริการทุกคร้ัง
ของพนกังานมีความถูกตอ้ง แม่นย  าส่วนด้านอ่ืนไม่แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05   
  ด้านความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการ พบว่าค่า
คะแนนเฉล่ียรวมระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ จ าแนกตาม
วนัท่ีมาใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั หากพิจารณาในปัจจยัยอ่ยพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อ
คุณภาพการบริการของธนาคารฯ ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
  ดา้นสมรรถภาพในการให้บริการพบว่า ค่าคะแนนเฉล่ียรวมระดบัความพึงพอใจ
ของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ จ าแนกตามวนัท่ีมาใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั  หาก
พิจารณาในปัจจยัยอ่ยพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ ไม่
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  ดา้นการเขา้ถึงบริการ พบวา่ค่าคะแนนเฉล่ียรวมระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อ
คุณภาพการบริการของธนาคารฯ จ าแนกตามวนัท่ีมาใช้บริการไม่แตกต่างกนั  หากพิจารณาใน
ปัจจยัยอ่ยพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯไม่แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
  ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรีหรือความสุภาพ และความเป็นมิตร พบว่าค่าคะแนน
เฉล่ียรวมของระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ จ าแนกตามวนัท่ีมา
ใชบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั หากพิจารณาในปัจจยัยอ่ยพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพ
การบริการของธนาคารฯ ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  ดา้นการติดต่อส่ือสาร พบวา่ค่าคะแนนเฉล่ียรวมระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อ
คุณภาพการบริการของธนาคารฯ จ าแนกตามวนัท่ีมาใช้บริการไม่แตกต่างกนั  หากพิจารณาใน
ปัจจยัยอ่ยพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ ไม่แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
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  ดา้นความน่าเช่ือถือ พบว่าค่าคะแนนเฉล่ียรวมระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อ
คุณภาพการบริการของธนาคารฯ จ าแนกตามวนัท่ีมาใชบ้ริการแตกต่างกนั  หากพิจารณาในปัจจยั
ย่อยพบว่า ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯแตกต่างกนัในดา้น 
เป็นธนาคารท่ีมีช่ือเสียงเป็นท่ีน่าเช่ือถือเป็นธนาคารท่ีมีช่ือเสียงเป็นท่ีน่าเช่ือถือส่วนเร่ืองอ่ืนไม่
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  ด้านความมัน่คงปลอดภยั  พบว่าค่าคะแนนเฉล่ียรวมระดับความพึงพอใจของ
ลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ จ าแนกตามวนัท่ีมาใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั หากพิจารณา
ในปัจจยัยอ่ยพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ แตกต่างกนั
ในดา้น ทรัพยสิ์นของลูกคา้จะไม่สูญหาย เช่น เงินฝากในบญัชีมีอยู่ครบ เอกสารสิทธ์ิท่ีดินท่ีน ามา
จ านองไม่สูญหายส่วนดา้นอ่ืนไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
  ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัรับบริการ พบวา่ค่าคะแนนเฉล่ียรวมระดบัความพึงพอใจ
ของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ จ าแนกตามวนัท่ีมาใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั  หาก
พิจารณาในปัจจยัยอ่ยพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ ไม่
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบว่าค่าคะแนนเฉล่ียรวมระดบัความพึง
พอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ จ าแนกตามวนัท่ีมาใช้บริการไม่แตกต่างกนั 
หากพิจารณาในปัจจยัยอ่ยพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ 
แตกต่างกนัในเร่ืองช่ือของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร และตราสัญญาลกัษณ์เป็น
ท่ีรู้จกัและจดจ าง่าย ส่วนเร่ืองอ่ืนไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
อภิปรายผลการศึกษา 

ตามแนวคิดแนวคิดเก่ียวกบัการประเมินคุณภาพของการบริการโดยวดัจากองค์ประกอบ
ของคุณภาพบริการ 10 ประการ คือ  ดา้นความเช่ือมัน่วางใจได ้(Reliability)  ดา้นความสามารถใน
การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) ดา้นสมรรถภาพในการให้บริการ 
(Competence)  ด้านการเข้าถึงบริการ (Access)  ด้านความมีอธัยาศยัไมตรีหรือความสุภาพ หรือ
ความเป็นมิตร (Courtesy)  ด้านการติดต่อส่ือสาร (Communication)   ด้านความน่าเ ช่ือถือ 
(Credibility)   ด้านความมั่นคงปลอดภัย  ( Security)ด้านความ เข้า ใจและ รู้จัก รับบ ริการ
(Understanding/Knowing Customer) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible)  สามารถ
อภิปรายผลได ้ ดงัน้ี  
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1.  ปัจจยัหลกั จากการศึกษาปัจจยัหลกัพบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
บริการของธนาคารโดยรวมในระดบัมาก  ซ่ึงในแทบทุกดา้นจะมีความพึงพอใจระดบัมากคืออยู่มี
ค่าเฉล่ียอยูใ่นช่วง 3.50-4.49  โดยพึงพอใจในดา้นความน่าเช่ือถือเป็นล าดบัแรก รองลงมาดา้นความ
มีอธัยาศยัไมตรีหรือความสุภาพ หรือความเป็นมิตร  ดา้นความสามารถในการตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ  ความเช่ือมัน่วางใจได ้    ดา้นสมรรถภาพในการให้บริการ  ดา้นความ
ปลอดภยั  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัรับ
บริการ ในขณะท่ีพึงพอใจในระดบัปานกลางในดา้นการเขา้ถึงบริการท่ีค่าเฉล่ียอยูใ่นช่วง 2.50-3.49  
แสดงวา่ในการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ท่ีมารับบริการสามารถน าปัจจยัทั้ง 10 ดา้นมาพฒันา
เป็นกลยุทธ์ไดซ่ึ้งสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Parasuraman , Zeithaml and Berry (อา้งใน ธีรกิติ 
นวรัตน ณ อยุธยา , 2549) ท่ีกล่าวถึงการประเมินคุณภาพของการบริการ ลูกคา้มกัพิจารณาจาก
เกณฑ์ท่ีคิดว่ามีความส าคญั 10 ประการ คือ  ด้านความเช่ือมัน่วางใจได้ (Reliability)  ดา้น
ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) ดา้นสมรรถภาพใน
การให้บริการ (Competence)  ดา้นการเขา้ถึงบริการ (Access)  ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรีหรือความ
สุภาพ หรือความเป็นมิตร (Courtesy)  ด้านการติดต่อส่ือสาร (Communication)   ด้านความ
น่าเช่ือถือ (Credibility)  ด้านความมัน่คงปลอดภยั (Security)ด้านความเขา้ใจและรู้จกัรับบริการ
(Understanding/Knowing Customer) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible)  หากลูกคา้
เกิดความพึงพอใจในปัจจยั 10 ประการ  ลูกคา้น่าจะเกิดความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 

2.   ปัจจยัยอ่ยในดา้นความมีอธัยาศยัไมตรีหรือความสุภาพ และเป็นมิตรใหค้วามส าคญั
ในระดับมากกับพนักงานผูใ้ห้บริการแต่งกายสุภาพเรียบร้อย  ด้านความเช่ือมั่นวางใจได้ให้
ความส าคญัในระดบัมากกบัพนกังานผูใ้ห้บริการมีความซ่ือสัตยแ์ละความน่าเช่ือถือวางใจได ้ ดา้น
ความมัน่คงปลอดภยั ใหค้วามส าคญัในระดบัมากกบัพนกังานสามารถเก็บรักษาความลบัของลูกคา้ 
ไม่น าขอ้มูลลูกคา้ไปเปิดเผย   ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัรับบริการ ให้ความส าคญัในระดบัมากกบั
พนักงานมีความคุ้นเคยกับลูกค้าเป็นอย่างดีสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้   
พนกังานสามารถทราบความตอ้งการของลูกคา้เม่ือไดพ้บปะพูดคุย  สอดคลอ้งกบัการศึกษาของเสรี 
วงศ์ทวีลาภ (2552) ท่ีได้ศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรี
อยธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขายอ่ยคลองครุ จงัหวดัสมุทรสาคร พบวา่พบวา่ดา้นรูปลกัษณ์มีความพึง
พอใจระดบัมาก  3 ล าดบัแรก คือพนกังานมีการแต่งกายท่ีสุภาพและเรียบร้อย  เอกสารและขอ้มูล
แนะน าบริการดา้นเงินฝาก/สินเช่ือและบริการต่างๆมีความชดัเจนและเขา้ใจ และธนาคารมีเคร่ืองมือ
และอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการให้บริการ  ดา้นความน่าเช่ือถือและวางใจ พบวา่พึงพอใจระดบัมาก 3  
ล าดบัแรก คือพนกังานแสดงออกถึงความซ่ือสัตยสุ์จริตโดยรักษาขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้และการ
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น าขอ้มูลนั้นมาใชใ้นการบริการลูกคา้  พนกังานมีความรับผิดชอบงานต่างๆไดค้รบถว้นตรงตามท่ี
แจง้ไวก้บัลูกคา้ และพนกังานด าเนินธุรกรรมของท่านโดยไม่เกิดความผิดพลาด   ดา้นรับประกนั/
การให้ความมัน่ใจ พบว่าพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก 3 ล าดบัแรก คือ พนกังานให้บริการดว้ยความ
เป็นมิตร สุภาพ และมีมารยาท  พนกังานแสดงออกให้ลูกคา้เช่ือมัน่และความมัน่ใจในบริการต่างๆ 
ของธนาคาร และธนาคารมีระบบการป้องกนัความปลอดภยัของการให้บริการดา้นเงินฝาก สินเช่ือ 
และบริการต่างๆ   ดา้นการตอบสนองลูกคา้พบวา่พึงพอใจระดบัมาก 3 ล าดบัแรกคือ มีระบบการ
ให้บริการด้างเงินฝาก สินเช่ือ และบริการต่างๆ ท่ีรวดเร็ว  พนักงานมีความพร้อมในการให้
ค  าแนะน าปรึกษาแก่ลูกคา้ และพนกังานใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยความรวดเร็ว ทนัทีท่ีลูกคา้ตอ้งการ   
  ปัจจยัย่อยในดา้นความเช่ือมัน่วางใจไดใ้ห้ความส าคญักบัพนกังานผูใ้ห้บริการมี
ความซ่ือสัตยแ์ละความน่าเช่ือถือไวใ้จได ้  ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรีหรือความสุภาพและความเป็น
มิตรให้ความส าคญักับพนักงานมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี เป็นกันเองยิ้มแยม้แจ่มใสเป็นมิตร และ
พนกังานผูใ้หบ้ริการแต่งกายสุภาพเรียบร้อย ดา้นความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการให้ความส าคญักบัพนกังานมีความพร้อมและเต็มใจในการให้บริการลูกคา้  ดา้นความ
เข้าใจและรู้จักลูกค้าทราบและสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้   พนักงานมี
ความสามารถจดจ าช่ือและขอ้มูลของลูกคา้ประจ าไดทุ้กราย  สอดคลอ้งกบัการศึกษาของจิราภรณ์  
พลสุวตัถ์ิ  (2549)  ไดศึ้กษาเร่ือง  ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรี
อยุธยา จ ากดั(มหาชน)  กรณีศึกษา :  สังกดัภาคนครกลาง 4 พบวา่ มีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
บริการ  ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ  พนกังานแสดงออกถึงความซ่ือสัตยสุ์จริต  ดา้นการให้
ความมัน่ใจ  พนกังานธนาคารให้บริการดว้ยความเป็นมิตร  ดา้นการตอบสนองลูกคา้พนกังานมี
ความกระตือรือร้นในการให้บริการ  ด้านการดูแลเอาใจใส่  พนักงานดูแลเอาใจใส่ลูกค้าอย่าง
ใกลชิ้ด  ดา้นรูปลกัษณ์  พนกังานมีบุคลิกภาพท่ีดี   
  ปัจจยัย่อยในด้านความสามารถในการให้บริการให้ความส าคญักับพนักงานมี
ทกัษะความช านาญใหบ้ริการเฉพาะดา้นในการใหบ้ริการ เช่น พนกังานพฒันาธุรกิจ มีความช านาญ
ให้บริการด้านสินเช่ือ พนักงานการเงินมีความช านาญในการให้บริการด้านเงินฝาก  ในดา้นดา้น
ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการให้ความส าคญักบักรณีเกิดปัญหา
พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาไดท้นัท่วงที รวดเร็วตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ  ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการอาคารให้ความส าคัญกับสถานท่ีสะอาด สบายตา สบายใจ เป็นระเบียบ เรียบร้อย
สอดคลอ้งกบัการศึกษาของกลัยา แจ่มแจง้ (2549) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการ
ให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาท่ายาง จงัหวดัเพชรบุรี ลูกคา้มี
ความพึงพอใจระดบัมาก เรียงล าดบัคือ สถานท่ีกวา้งขวางสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย  ด้าน
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พนกังาน ลูกคา้มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก ในรายละเอียดความพึงพอใจระดบัมาก
เรียงล าดบั คือ มีความรู้ ความสามารถและความเช่ียวชาญในการให้บริการ  พนกังานกล่าวทกัทาย 
พดูคุยกบัลูกคา้ดว้ยอธัยาศยัไมตรีท่ีดี และพนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ใหก้บัลูกคา้ได ้
 
ข้อค้นพบ 
 ในการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ในคุณภาพบริการของธนาคารรเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาเชียงใหม่เพื่อตอ้งการทราบวา่ปัจจยัใดท่ีลูกคา้พึงพอใจนอ้งท่ีสุด  โดย
พิจารณาจากค่าเฉล่ียเพื่อนไปปรับปรุงต่อไป  โดยการจ าแนกตามกลุ่มลูกคา้ตาม ระยะเวลาเป็น
ลูกคา้ธนาคาร    ความถ่ีในการใชบ้ริการต่อเดือน  และวนัท่ีลูกคา้มาใชบ้ริการธนาคาร พบวา่ 

1. จากการศึกษาขอ้มูลเปรียบเทียความแตกต่างความพึงพอใจของลูกคา้ต่อพึงพอใน
คุณภาพการบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเชียงใหม่จ  าแนกตาม
ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ธนาคาร  แบ่งเป็น 2 กลุ่มคือผูท่ี้มีระยะเวลาเป็นลูกคา้ธนาคารไม่เกิน 4 ปี และ
ผูท่ี้มีระยะเวลาเป็นลูกคา้ธนาคาระยะเวลาตั้งแต่ 4 ปีข้ึนไป  พบวา่ทั้ง 2 กลุ่มพึงพอใจในดา้นการ
เขา้ถึงบริการในล าดบัสุดทา้ยโดยพึงพอใจในระดบัปานกลาง   
  หากพิจารณาปัจจยัย่อยพบว่าปัจจยัย่อยดา้นความเช่ือมัน่วางใจไดท้ั้ง 2 กลุ่มพึง
พอใจล าดบัสุดทา้ยคือพนกังานมีความสามารถในการให้บริการอยา่งมีคุณภาพสม ่าเสมอ    ดา้น
ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ กลุ่มผูท่ี้มีระยะเวลาเป็นลูกคา้ธนาคาร
ไม่เกิน 4 ปีพึงพอใจล าดบัสุดทา้ยคือพนกังานสามารถเสนอผลิตภณัฑ์ท่ีตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้  และกลุ่มผูท่ี้มีระยะเวลาเป็นลูกคา้ธนาคาระยะเวลาตั้งแต่ 4 ปีข้ึนไป  พึงพอใจล าดบั
สุดทา้ยคือพนกังานสามารถเสนอผลิตภณัฑ์ท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้   และพนกังานมี
ความพร้อมในการให้ขอ้มูลเก่ียวกบับริการดา้นสินเช่ือ   ดา้นเงินฝาก ดา้นการเงินและการธนาคาร
เป็นอยา่งดี    ดา้นสมรรถภาพในการให้บริการกลุ่มผูท่ี้มีระยะเวลาเป็นลูกคา้ธนาคารไม่เกิน 4 ปีพึง
พอใจล าดบัสุดทา้ยคือระบบปฏิบติัการคอมพิวเตอร์ท่ีน ามาใช้สามารถรองรับการบริการไดเ้ป็น
อยา่งดี  และกลุ่มผูท่ี้มีระยะเวลาเป็นลูกคา้ธนาคาระยะเวลาตั้งแต่ 4 ปีข้ึนไป  พึงพอใจล าดบัสุดทา้ย
คือพนกังานมีทกัษะความช านาญให้บริการเฉพาะดา้นในการให้บริการ เช่น พนกังานพฒันาธุรกิจ 
มีความช านาญให้บริการดา้นสินเช่ือ พนกังานการเงินมีความช านาญในการให้บริการดา้นเงินฝาก  
ดา้นการเขา้ถึงบริการทั้ง 2 กลุ่มพึงพอใจล าดบัสุดทา้ยคือท าเล ท่ีตั้ง ธนาคารเหมาะสม การคมนาคม
สะดวกง่ายในการติดต่อ   ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรีหรือความสุภาพและความเป็นมิตร กลุ่มผูท่ี้มี
ระยะเวลาเป็นลูกคา้ธนาคารไม่เกิน 4 ปีพึงพอใจล าดบัสุดทา้ยคือพนกังานเอาใจใส่ลูกคา้ ยอมรับฟัง
ความคิดเห็นและค าติชมของลูกคา้ และพนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี เป็นกนัเอง ยิม้แยม้แจ่มใสเป็น
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มิตร  และกลุ่มผูท่ี้มีระยะเวลาเป็นลูกคา้ธนาคาระยะเวลาตั้งแต่ 4 ปีข้ึนไป  พึงพอใจล าดบัสุดทา้ยคือ
พนกังานผูใ้ห้บริการแสดงความเห็นอกเห็นใจ และเขา้ใจผูรั้บบริการ   ดา้นการติดต่อส่ือสารกลุ่มผู ้
ท่ีมีระยะเวลาเป็นลูกคา้ธนาคารไม่เกิน 4 ปีพึงพอใจล าดบัสุดทา้ยคือพนกังานสามารถอธิบายให้
ลูกคา้ทราบถึงผลประโยชน์ท่ีลูกคา้จะไดรั้บอยา่งชดัเจน และกลุ่มผูท่ี้มีระยะเวลาเป็นลูกคา้ธนาคา
ระยะเวลาตั้งแต่ 4 ปีข้ึนไป  พึงพอใจล าดบัสุดทา้ยคือพนกังานสามารถอธิบายให้ลูกคา้ทราบถึง
ผลประโยชน์ท่ีลูกคา้จะไดรั้บอย่างชดัเจนและพนกังานให้ขอ้มูลขั้นตอนปฏิบติังาน ระยะเวลาใน
การบริการ เอกสาร หลกัฐานท่ีจะตอ้งใช้ และค่าใช้จ่ายต่าง ๆ   ดา้นความน่าเช่ือถือกลุ่มผูท่ี้มี
ระยะเวลาเป็นลูกคา้ธนาคารไม่เกิน 4 ปีพึงพอใจล าดบัสุดทา้ยคือธนาคารมีการส ารวจความตอ้งการ
ของลูกคา้ และกลุ่มผูท่ี้มีระยะเวลาเป็นลูกคา้ธนาคาระยะเวลาตั้งแต่ 4 ปีข้ึนไป  พึงพอใจล าดบั
สุดทา้ยคือธนาคารมีการปรับปรุงการให้บริการแก่ลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ  ดา้นความมัน่คงปลอดภยั
กลุ่มผูท่ี้มีระยะเวลาเป็นลูกคา้ธนาคารไม่เกิน 4 ปีพึงพอใจล าดบัสุดทา้ยคือมีพนกังานรักษาความ
ปลอดภยั ท าหน้าท่ีดูแลอยู่ตลอดเวลาท่ีมาใช้บริการ และกลุ่มผูท่ี้มีระยะเวลาเป็นลูกคา้ธนาคา
ระยะเวลาตั้งแต่ 4 ปีข้ึนไป  พึงพอใจล าดบัสุดทา้ยคือมีกลอ้ง CCTV ตามจุดต่าง ๆ  ดา้นความเขา้ใจ
และรู้จกัลูกคา้กลุ่มผูท่ี้มีระยะเวลาเป็นลูกคา้ธนาคารไม่เกิน 4 ปีพึงพอใจล าดบัสุดทา้ยคือพนกังานมี
ความสามารถจดจ าช่ือและขอ้มูลของลูกคา้ประจ าไดทุ้กรายและกลุ่มผูท่ี้มีระยะเวลาเป็นลูกคา้ธ
นาคาระยะเวลาตั้งแต่ 4 ปีข้ึนไป  พึงพอใจล าดบัสุดทา้ยคือพนกังานมีความสามารถจดจ าช่ือและ
ขอ้มูลของลูกคา้ประจ าไดทุ้กรายและพนกังานสามารถทราบความตอ้งการของลูกคา้เม่ือไดพ้บปะ
พดูคุย    ความเป็นรูปธรรมของการบริการทั้ง 2 กลุ่มพึงพอใจล าดบัสุดทา้ยคืออาคารสถานท่ีสะอาด 
สบายตา สบายใจ เป็นระเบียบ เรียบร้อย 

2. จากการศึกษาขอ้มูลเปรียบเทียความแตกต่างความพึงพอใจของลูกคา้ต่อพึงพอใน
คุณภาพการบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเชียงใหม่จ าแนกตาม
ความถ่ีท่ีมาใชบ้ริการต่อเดือน แบ่งเป็น 2 กลุ่มคือผูท่ี้มีความถ่ีในการใช้บริการต่อเดือนไม่เกิน 10 
คร้ัง และผูท่ี้มีความถ่ีในการใช้บริการต่อเดือนตั้งแต่ 10 คร้ังข้ึนไป  พบว่าผูท่ี้มีความถ่ีในการใช้
บริการต่อเดือนไม่เกิน 10 คร้ังพึงพอใจในดา้นการเขา้ถึงบริการในล าดบัสุดทา้ยโดยพึงพอใจใน
ระดบัปานกลาง   
  หากพิจารณาปัจจยัย่อยพบว่าปัจจยัย่อยดา้นการเขา้ถึงบริการกลุ่มผูท่ี้มีความถ่ีใน
การใชบ้ริการต่อเดือนไม่เกิน 10 คร้ังพึงพอใจในล าดบัสุดทา้ยคือท าเล ท่ีตั้ง ธนาคารเหมาะสม การ
คมนาคมสะดวกง่ายในการติดต่อ  ส่วนผูท่ี้มีความถ่ีในการใชบ้ริการต่อเดือนตั้งแต่ 10 คร้ังข้ึนไปพึง
พอใจในด้านความมัน่คงและปลอดภยัในล าดับสุดท้ายโดยพึงพอใจในระดับปานกลาง  หาก
พิจารณาปัจจยัยอ่ยพบวา่ดา้นความเช่ือมัน่วางใจไดท้ั้ง 2 กลุ่มพึงพอใจล าดบัสุดทา้ยคือพนกังานมี
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ความสามารถในการใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพสม ่าเสมอ  ดา้นความสามารถในการตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการกลุ่มผูท่ี้มีความถ่ีในการใช้บริการต่อเดือนไม่เกิน 10 คร้ังพึงพอใจล าดบั
สุดทา้ยคือ พนกังานสามารถเสนอผลิตภณัฑ์ท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้  และกลุ่มผูท่ี้มี
ความถ่ีในการใช้บริการต่อเดือนตั้งแต่ 10 คร้ังข้ึนไปพึงพอใจล าดบัสุดทา้ยคือพนักงานมีความ
พร้อมในการให้ขอ้มูลเก่ียวกบับริการดา้นสินเช่ือ    ดา้นเงินฝาก ดา้นการเงินและการธนาคารเป็น
อยา่งดี  ดา้นสมรรถภาพในการให้บริการกลุ่มผูท่ี้มีความถ่ีในการใชบ้ริการต่อเดือนไม่เกิน 10 คร้ัง
พึงพอใจล าดบัสุดทา้ยคือ ระบบปฏิบติัการคอมพิวเตอร์ท่ีน ามาใชส้ามารถรองรับการบริการไดเ้ป็น
อยา่งดี  และกลุ่มผูท่ี้มีความถ่ีในการใชบ้ริการต่อเดือนตั้งแต่ 10 คร้ังข้ึนไปพึงพอใจล าดบัสุดทา้ยคือ
พนกังานมีทกัษะความช านาญให้บริการเฉพาะดา้นในการให้บริการ เช่น พนกังานพฒันาธุรกิจ มี
ความช านาญให้บริการดา้นสินเช่ือ พนกังานการเงินมีความช านาญในการให้บริการด้านเงินฝาก  
ดา้นการเขา้ถึงบริการ ทั้ง 2 กลุ่มพึงพอใจล าดบัสุดทา้ยคือ ท าเลท่ีตั้ง ธนาคารเหมาะสม การคมนาคม
สะดวกง่ายในการติดต่อ  ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรีหรือความสุภาพและเป็นมิตร  กลุ่มผูท่ี้มีความถ่ี
ในการใชบ้ริการต่อเดือนไม่เกิน 10 คร้ังพึงพอใจล าดบัสุดทา้ยคือ พนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี เป็น
กนัเอง ยิม้แยม้แจ่มใสเป็นมิตร  และกลุ่มผูท่ี้มีความถ่ีในการใชบ้ริการต่อเดือนตั้งแต่ 10 คร้ังข้ึนไป
พึงพอใจล าดบัสุดทา้ยคือพนกังานผูใ้หบ้ริการแสดงความเห็นอกเห็นใจ และเขา้ใจผูรั้บบริการ  ดา้น
การติดต่อส่ือสารกลุ่มผูท่ี้มีความถ่ีในการใชบ้ริการต่อเดือนไม่เกิน 10 คร้ังพึงพอใจล าดบัสุดทา้ยคือ 
พนกังานให้ขอ้มูลขั้นตอนปฏิบติังาน ระยะเวลาในการบริการ เอกสาร หลกัฐานท่ีจะตอ้งใช ้และ
ค่าใชจ่้ายต่าง ๆ  และกลุ่มผูท่ี้มีความถ่ีในการใชบ้ริการต่อเดือนตั้งแต่ 10 คร้ังข้ึนไปพึงพอใจล าดบั
สุดทา้ยคือพนกังานสามารถอธิบายใหลู้กคา้ทราบถึงผลประโยชน์ท่ีลูกคา้จะไดรั้บอยา่งชดัเจน  ดา้น
ความน่าเช่ือถือทั้ง 2 กลุ่มพึงพอใจล าดบัสุดทา้ยคือ ธนาคารมีการปรับปรุงการให้บริการแก่ลูกคา้
อยา่งสม ่าเสมอ  ดา้นความมัน่คงปลอดภยัทั้ง 2 กลุ่มพึงพอใจล าดบัสุดทา้ยคือ มีกลอ้ง CCTV ตาม
จุดต่าง ๆ  ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้กลุ่มผูท่ี้มีความถ่ีในการใชบ้ริการต่อเดือนไม่เกิน 10 คร้ังพึง
พอใจล าดบัสุดทา้ยคือ พนกังานมีความสามารถจดจ าช่ือและขอ้มูลของลูกคา้ประจ าไดทุ้กราย  และ
กลุ่มผูท่ี้มีความถ่ีในการใช้บริการต่อเดือนตั้งแต่ 10 คร้ังข้ึนไปพึงพอใจล าดบัสุดทา้ยคือพนกังาน
สามารถทราบความตอ้งการของลูกคา้เม่ือไดพ้บปะพดูคุย  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการทั้ง 
2 กลุ่มพึงพอใจล าดบัสุดทา้ยคือมีช่องทางการให้บริการในหลายช่องทาง เช่น พนกังานธนาคาร 
ทางโทรศพัท ์เวบ็ไซต ์เป็นตน้ 

3. จากการศึกษาขอ้มูลเปรียบเทียบความแตกต่างความพึงพอใจของลูกคา้ต่อพึงพอ
ในคุณภาพการบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเชียงใหม่จ  าแนกตาม
วนัท่ีลูกคา้มาใชบ้ริการธนาคาร  แบ่งเป็น 2 กลุ่มคือผูท่ี้มาใชบ้ริการวนัจนัทร์และวนัศุกร์ และผูท่ี้มา
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ใชบ้ริการวนัองัคารถึงวนัพฤหสับดี  พบวา่ทั้ง 2 กลุ่มพึงพอใจในดา้นการการเขา้ถึงบริการในล าดบั
สุดทา้ยโดยพึงพอใจในระดบัปานกลาง   
  หากพิจารณาปัจจยัย่อยพบว่าปัจจยัย่อยดา้นความเช่ือมัน่วางใจไดท้ั้ง 2 กลุ่มพึง
พอใจล าดบัสุดทา้ยคือพนกังานมีความสามารถในการให้บริการอย่างมีคุณภาพสม ่าเสมอ  ดา้น
ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการทั้ง 2 กลุ่มพึงพอใจล าดบัสุดทา้ยคือ
พนกังานสามารถเสนอผลิตภณัฑ์ท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้  ดา้นสมรรถภาพในการ
ให้บริการกลุ่มผูท่ี้มาใช้บริการวนัจนัทร์และวนัศุกร์พึงพอใจล าดบัสุดท้ายคือ พนักงานมีทกัษะ
ความช านาญให้บริการเฉพาะด้านในการให้บริการ เช่น พนักงานพฒันาธุรกิจ มีความช านาญ
ใหบ้ริการดา้นสินเช่ือ พนกังานการเงินมีความช านาญในการให้บริการดา้นเงินฝาก และกลุ่มผูท่ี้มา
ใช้บริการวนัอังคารถึงวนัพฤหัสบดีพึงพอใจล าดับสุดท้ายคือระบบปฏิบติัการคอมพิวเตอร์ท่ี
น ามาใช้สามารถรองรับการบริการไดเ้ป็นอย่างดี  ดา้นการเขา้ถึงบริการกลุ่มผูท่ี้มาใช้บริการวนั
จนัทร์และวนัศุกร์พึงพอใจล าดบัสุดทา้ยคือ ขั้นตอนการบริการใช้เวลานอ้ย  มีช่องบริการเพียงพอ 
ไม่ตอ้งรอนานและกลุ่มผูท่ี้มาใชบ้ริการวนัองัคารถึงวนัพฤหสับดีพึงพอใจล าดบัสุดทา้ยคือท าเลท่ีตั้ง 
ธนาคารเหมาะสม การคมนาคมสะดวกง่ายในการติดต่อ  ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรีหรือความสุภาพ
และเป็นมิตรกลุ่มผูท่ี้มาใชบ้ริการวนัจนัทร์และวนัศุกร์พึงพอใจล าดบัสุดทา้ยคือ พนกังานเอาใจใส่
ลูกคา้ ยอมรับฟังความคิดเห็นและค าติชมของลูกคา้  พนกังานผูใ้ห้บริการแสดงความเห็นอกเห็นใจ 
และเขา้ใจผูรั้บบริการและกลุ่มผูท่ี้มาใช้บริการวนัองัคารถึงวนัพฤหสับดีพึงพอใจล าดบัสุดทา้ยคือ
พนกังานผูใ้ห้บริการแสดงความเห็นอกเห็นใจ และเขา้ใจผูรั้บบริการ  ดา้นการติดต่อส่ือสารทั้ง 2 
กลุ่มพึงพอใจล าดบัสุดทา้ยคือพนักงานสามารถอธิบายให้ลูกคา้ทราบถึงผลประโยชน์ท่ีลูกคา้จะ
ไดรั้บอยา่งชดัเจน  ดา้นความน่าเช่ือถือทั้ง 2 กลุ่มพึงพอใจล าดบัสุดทา้ยคือธนาคารมีการปรับปรุง
การให้บริการแก่ลูกคา้อย่างสม ่าเสมอ  ดา้นความปลอดภยัทั้ง 2 กลุ่มพึงพอใจล าดบัสุดทา้ยคือมี
กลอ้ง CCTV ตามจุดต่าง ๆ  ด้านความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้กลุ่มผูท่ี้มาใช้บริการวนัจนัทร์และวนั
ศุกร์พึงพอใจล าดบัสุดทา้ยคือ พนกังานมีความสามารถจดจ าช่ือและขอ้มูลของลูกคา้ประจ าไดทุ้ก
รายและกลุ่มผูท่ี้มาใช้บริการวนัองัคารถึงวนัพฤหัสบดีพึงพอใจล าดบัสุดทา้ยคือพนกังานสามารถ
ทราบความตอ้งการของลูกคา้เม่ือไดพ้บปะพดูคุย  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการกลุ่มผูท่ี้มา
ใชบ้ริการวนัจนัทร์และวนัศุกร์พึงพอใจล าดบัสุดทา้ยคือ เวบ็ไซตข์องธนาคารน่าสนใจเขา้ถึงไดง่้าย
และมีช่องทางการใหบ้ริการในหลายช่องทาง เช่น พนกังานธนาคาร ทางโทรศพัท ์เวบ็ไซต ์เป็นตน้ 
และกลุ่มผูท่ี้มาใชบ้ริการวนัองัคารถึงวนัพฤหสับดีพึงพอใจล าดบัสุดทา้ยคือมีช่องทางการให้บริการ
ในหลายช่องทาง เช่น พนกังานธนาคาร ทางโทรศพัท ์เวบ็ไซต ์เป็นตน้ 
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 ข้อเสนอแนะ 
1. ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างได ้

   จากการศึกษาพบว่าผู ้ตอบแบบสอบถามพึงพอใจในปัจจัยย่อยพนักงานมี
ความสามารถในการให้บริการอย่างมีคุณภาพสม ่าเสมอล าดบัสุดทา้ย ดงันั้นธนาคารควรมีการ
ประเมินคุณภาพบริการของพนกังานแต่ละคนอยา่งสม ่าเสมอ  เพื่อให้พนกังานรักษามาตรฐานงาน
บริการท่ีเคยปฏิบติัและมีการตรวจสอบความถูกตอ้งของงานท่ีให้บริการแก่ลูกคา้ไปแลว้เป็นระยะ
เช่น บญัชีเงินฝาก เงินกู้ ของลูกค้า โดยใช้แบบตรวจสอบยอดเงินฝากและเงินกู้โดยใช้การส่ง
แบบสอบถามทางไปรษณียแ์นบซองจดหมายส่งคืนผูจ้ดัการสาขา และมีการสุ่มสอบลูกคา้ในพื้นท่ี
เป็นประจ าโดยผูจ้ดัการหรือผูช่้วยผูจ้ดัการสาขา เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้อีกทั้งมีการมอบ
รางวลั ให้แก่ พนักงานท่ีปฏิบติังานอย่างซ่ือสัตย์สุจริต และมีประสิทธิภาพเพื่อสร้างขวญัและ
ก าลงัใจให้แก่พนกังาน  และควรมีการก าหนดให้สาขาทุกสาขาตรวจเยี่ยมลูกคา้รายใหญ่ โดย
ก าหนดใหบ้นัทึกใน ระบบ Intranet ของธนาคารอยา่งนอ้ย 2 คร้ังต่อปี เพื่อสร้างความสัมพนัธ์อนัดี
กบัลูกคา้และเป็นการสร้างความเช่ือมัน่และไวว้างใจได ้

2. ดา้นความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
   จากการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจในปัจจยัย่อยพนกังานสามารถ
เสนอผลิตภณัฑท่ี์ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ล าดบัสุดทา้ย  ดงันั้น ธนาคาร ควรให้พนกังาน
มี Quick Guide ด้านผลิตภณัฑ์เงินฝาก ผลิตภณัฑ์เงินกู้ ผลิตภณัฑ์ต่างๆของ ธนาคารเพื่อให้
พนักงานศึกษาและช้ีแจงให้กับลูกคา้ เพื่อสร้างการเป็นนักการธนาคารอย่างมืออาชีพ สามารถ
บริหารจดัการการด าเนินงาน เพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่ลูกค้า ควรจดัอบรมให้ความรู้แก่
พนกังานทุกๆเดือน เพื่อส่งเสริมให้พนกังานมีความรู้อยา่งต่อเน่ืองและเป็นปัจจุบนั  อีกทั้งยงัตอ้ง
เร่งพฒันาผลิตภณัฑเ์พื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งครอบคลุม 

3. ดา้นความสามารถในการใหบ้ริการ 
   จากการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจในปัจจยัย่อยพนักงานมีทกัษะ
ความช านาญให้บริการเฉพาะด้านในการให้บริการ เช่น พนักงานพฒันาธุรกิจ มีความช านาญ
ให้บริการดา้นสินเช่ือ พนกังานการเงินมีความช านาญในการให้บริการดา้นเงินฝากล าดบัสุดทา้ย  
ดงันั้นธนาคาร ควรมีการปรับปรุงด้านพนักงานโดยให้ความรู้ ระเบียบ วิธีปฏิบติั ขั้นตอนการ
ปฏิบติังาน และน ากรณีปัญหาตวัอยา่งของลูกคา้มาเสนอในท่ีประชุมเพื่อหาแนวทางแกไ้ขและเป็น
การเพิ่มประสิทธิภาพ ความรู้ ทกัษะ ความสามารถในการแกปั้ญหาให้กบัลูกคา้ได้ และส่งเสริม
พนกังานไปฝึกอบรมศึกษาเพิ่มเติมกบัสถาบนัภายนอก เพื่อเพิ่มพนูความรู้ ทกัษะ เทคนิคการบริการ
ใหม่ๆ น ามาปรับปรุงการบริการ 
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4. ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ 
   จากการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจในปัจจยัยอ่ยท าเลท่ีตั้ง ธนาคาร
เหมาะสม การคมนาคมสะดวกง่ายในการติดต่อล าดบัสุดทา้ย  ดงันั้นธนาคารควรจดัให้มีการจดัสรร
ท่ีจอดรถท่ีสะดวกและเพียงพอเพื่อง่ายต่อการเข้ามาใช้บริการของธนาคาร  หรือการให้ลูกค้า
สามารถท ารายการต่างๆผา่นตูเ้อทีเอม็ท่ีลูกคา้สะดวกท่ีสุด 

5.  ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรีและความเป็นมิตร 
   จากการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจในปัจจยัยอ่ยพนกังานผูใ้ห้บริการ
แสดงความเห็นอกเห็นใจ และเข้าใจผูรั้บบริการล าดับสุดท้าย ดังนั้ นธนาคารควรสร้างความ
ตระหนกัให้กบัพนกังานในการสร้าง Service Mind  เพื่อให้พนกังานให้บริการลูกคา้ทุกระดบัดว้ย
ความเต็มใจ เต็มก าลงัความสามารถ โดยเน้นย  ้าในการสร้างบุคลิกท่ีดี ยิ้มแยม้แจ่มใส ปฏิบติัต่อ
ลูกคา้ดว้ยความเสมอภาคและยติุธรรม ยนิดีรับฟังปัญหาและมีความกระตือรือร้นท่ีจะช่วยแกปั้ญหา 
ใหค้  าแนะน าช่วยเหลือดว้ยวาจาและท่าทางท่ีสุภาพอ่อนโยน 

6. ดา้นการติดต่อส่ือสาร 
   จากการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจในปัจจยัย่อยพนกังานสามารถ
อธิบายใหลู้กคา้ทราบถึงผลประโยชน์ท่ีลูกคา้จะไดรั้บอยา่งชดัเจนล าดบัสุดทา้ย ดงันั้นธนาคารควร 
ใหพ้นกังานท่ีประจ าในแต่ละต าแหน่งในธนาคารให้ค  าแนะน าช่วยเหลือลูกคา้ในเร่ืองเก่ียวกบัสิทธิ
ประโยชน์ต่างๆท่ีลูกคา้จะไดรั้บเพิ่ม   หรือในบางช่วงเวลาพนกังานอาจมีจ านวนไม่เพียงพอธนาคาร
ก็ควรมีบอร์ดประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัเร่ืองดงักล่าวเพื่อให้ลูกคา้ท่ีสนใจไดศึ้กษาเพิ่มเติม  อีกทั้งใน
กระบวนการบริการเช่น การฝาก/ถอนเงิน ควรมีการเขียนตวัอย่างเพื่อง่ายต่อการท าธุรกรรมหรือมี
การแสดงขั้นตอน วิธีการด าเนินงานต่างๆตามโปสเตอร์หรือแผ่นพบัเพื่อประชาสัมพนัธ์ขอ้มูล 
ขั้นตอนการปฏิบติังาน ระยะเวลาการให้บริการ เอกสารท่ีตอ้งใช ้ค่าใชจ่้ายต่างๆ ค่าธรรมเนียม ปิด
ประกาศในท่ีท่ีมองเห็นไดช้ดั 

7. ดา้นความน่าเช่ือถือ 
  จากการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจในปัจจัยย่อยธนาคารมีการ
ปรับปรุงการให้บริการแก่ลูกค้าอย่างสม ่าเสมอล าดับสุดท้าย ดังนั้นธนาคารควรส ารวจความ
ตอ้งการของลูกคา้เป็นประจ าทุกปี โดยใช้แบบสอบถามและมอบหมายให้บริษทัหรือพนักงาน
ด าเนินการสอบถามความตอ้งการเพื่อน ามาวิเคราะห์เพื่อทราบถึงผลิตภณัฑ์หรือบริการท่ีธนาคารมี
อยู่ในปัจจุบนั ไดต้อบสนองความตอ้งการหรือยงั น าขอ้มูลท่ีได้รับมาปรับปรุง การบริการอย่าง
สม ่าเสมอ หากมีขอ้สงสัยหรือปัญหา โปรดติดต่อพนกังานหรือผูจ้ดัการ โดยแจง้เบอร์ผูบ้ริหารให้
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ลูกคา้ทราบ มีการตอบกลบัปัญหาของผูใ้ช้บริการ เช่น บนัทึก จดหมาย ไปรษณียบตัร โทรศพัท ์
อีเมลล ์เป็นตน้ 

8. ดา้นความปลอดภยั 
   จากการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจในปัจจยัยอ่ยมีกลอ้ง CCTV ตาม
จุดต่าง ๆล าดบัสุดทา้ย ดงันั้นธนาคารควรจดัหากล่อง CCTV มาติดตั้งให้เพียงพอพร้อมกบั จดั
เจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยั ดูแลความปลอดภยัทั้งในและนอกส านกังานเพื่อให้ลูกคา้มัน่ใจและ
อบอุ่นใจ  และควรน าขอ้มูลและพฤติกรรมของพวกมิจฉาชีพท่ีเก่ียวกบัการท าธุรกรรมของธนาคาร
ท่ีเกิดข้ึนใหม่ๆ มาปิดประกาศใหลู้กคา้ทราบและระวงัตวั 

9. ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 
   จากการศึกษาพบว่าผู ้ตอบแบบสอบถามพึงพอใจในปัจจัยย่อยพนักงานมี
ความสามารถจดจ าช่ือและขอ้มูลของลูกคา้ประจ าไดทุ้กรายล าดบัสุดทา้ย ดงันั้นธนาคารควร จดัท า
ทะเบียนลูกคา้เงินฝากรายใหญ่ ลูกคา้สินเช่ือรายใหญ่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเป็นประจ า  ลูกคา้ท่ีสร้าง
คุณประโยชน์ให้กบัธนาคาร ติดรูปถ่ายเพื่อให้พนักงานได้ศึกษาและจดจ า ด้วยธนาคารมีการ
โยกยา้ยพนกังานและการเล่ือนต าแหน่งท าให้มีความไม่ต่อเน่ืองในการสร้างความคุน้เคยของลูกคา้ 
ส่งผลใหก้ารบริการลูกคา้ขาดความต่อเน่ืองได ้

10. ดา้นการสร้างการบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั 
   จากการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจในปัจจัยย่อยมีช่องทางการ
ให้บริการในหลายช่องทาง เช่น พนักงานธนาคาร ทางโทรศพัท์ เว็บไซต์ เป็นตน้ล าดบัสุดทา้ย 
ดงันั้นธนาคาร ควรเพิ่มช่องทางการใหบ้ริการเช่น ติดตั้งเคร่ือง ATM เพิ่ม เคร่ืองปรับสมุด เคร่ืองรับ
ฝากเงินสด    ส าหรับช่วงเวลาท่ีลูกคา้มาใช้บริการมาก เช่น วนัจนัทร์และวนัศุกร์ ควรให้พนกังาน
ต าแหน่งอ่ืนมาช่วยอ านวยความสะดวกหนา้เคาเตอรท่ีไม่เก่ียวกบับริเวณของพนกังานการเงิน ควรมี
การประชาสัมพนัธ์ผา่นเวบ็ไซตข์องธนาคารผา่นตู ้ATM และผา่นคล่ืนวิทยุของธนาคาร ถึงขั้นตอน
และเอกสารวิธีการต่างๆ ในการมาติดต่อธนาคาร  จดัมุมบริการ น ้ าด่ืม กาแฟ หนงัสือพิมพ ์ใน
บริเวณท่ีลูกคา้มานัง่รองรับบริการ เพื่อสร้างบรรยากาศความเป็นกนัเองและ เพื่อความสะดวกสบาย
ในระหวา่งท่ีนัง่คอยการรับบริการจากพนกังาน 
 

 


