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บทคัดย่อ 
การวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารเพ่ือการเกษตร

และสหกรณ์การเกษตร อ าเภอเมือง จงัหวดัอุบลราชธานี กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชก้ารวิจยัไดแ้ก่ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 
จ านวน 400 คน โดยใชสู้ตรค านวณของ TaroYamane ค่าความคลาดเคล่ือนไม่เกิน 5% ใชวิ้ธีการสุ่ม ตวัอยา่ง
แบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคือแบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้น การวิจยั ใชส้ถิติ
แบบพรรณนา (Descriptive statistic) โดยการวิเคราะห์แจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย (�̅�) และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลสรุปไดด้งัน้ี 

ผลการศึกษาพบวา่ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 243 คน คิดเป็นร้อยละ 60.75 มีอาย ุ51 ปี ข้ึนไป 
จ านวน 128 คน คิดเป็นร้อยละ 32.0 สถานภาพสมรส จ านวน 264 คน คิดเป็นร้อยละ 66.0 การศึกษาสูงสุด
ปริญญาตรี จ านวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 33.0 อาชีพเกษตรกรรม จ านวน 146 คน คิดเป็นร้อยละ 36.5 รายได้
ไม่เกิน 10,000 บาท จ านวน 172 คน คิดเป็นร้อยละ 43.0 โดยผลการศึกษาปัจจยัพฤติกรรมการใชบ้ริการของ
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ลูกคา้ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร เป็นลูกคา้ท่ีใชบ้ริการมาเป็นระยะเวลา 1 – 5 ปี จ านวน 
155 คน คิดเป็นร้อยละ 38.8 ความถ่ีในการใชบ้ริการ 1 คร้ังต่อเดือน จ านวน 211 คน คิดเป็นร้อยละ 52.8 ใช้
บริการประเภทฝาก-ถอนเงินจ านวน 227 คน คิดเป็นร้อยละ 56.8  

ส าหรับความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
อ าเภอเมือง จงัหวดัอุบลราชธานี โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีอยูใ่นระดบัท่ี
มาก คือ ดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการ ดา้นภาพลกัษณ์ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความภกัดี ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั 
 
ค าส าคัญ : ความพึงพอใจ; บริการ 
 
ABSTRACT 

The purpose of this study was to investigate the customers' satisfaction toward services of Bank for 

Agriculture and Agricultural Cooperatives, Muang District, Ubon Ratchathani Province. The sample consisted 

of 400 customers, selected by using 'Yamane's formula' for calculating the sample size with a margin of error 

of 5 percent and accidental sampling. The instrument used in collecting the data was a questionnaire. The data 

were analyzed using the descriptive statistics: frequency, percentage, mean (�̅�) and standard deviation. The 

findings were as follows. 

The findings indicated that most respondents were 243  females the criteria accounting for 60 .75 

percent, the 128 respondents who were more than 51 years accounting for 32.0 percent, marital status for 264 

respondents accounting for 66 .0  percent, 132  respondents whose highest educational level was bachelor 

degree accounting for 33.0 percent, 146 agriculturists accounting for 36.5 and 172 respondents' average salary 

was less than 10 ,000  Baht accounting for 43 .0 .  The results of investigating factors of customer behavior 

towards the services of the Bank For Agriculture And Agricultural Cooperatives, the 155 respondents having 

been bank’s customers for about one to five years accounting for 38.8 percent, 211 respondents using services 

once in a month accounting for 52.8 , 277  respondents using deposit and withdrawal services accounting for 

56.8 percent. 

The satisfaction toward services of bank for agriculture and agricultural cooperatives, Muang 

District, Ubon Ratchathani Province was totally rated in a high level.  When considering each aspect, it was 
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found that the highest level was the service staff, image, reliability, royalty, tangibility and promotion 

respectively. 

 

Keywords: Satisfaction; Service 

 

บทน า 

การพฒันาเศรษฐกิจของประเทศนั้น ภาคการเกษตรมีความส าคญัอย่างยิ่งโดยเฉพาะประเทศท่ีก าลงั

พฒันา ประชาชนส่วนใหญ่จะประกอบอาชีพในภาคการเกษตรเป็นอาชีพหลกั จึงจ าเป็นท่ีตอ้งพฒันาภาค

เกษตรให้เติบโตยิ่งข้ึน ในการพฒันาดา้นภาคการเกษตรนั้น นอกจากท่ีดิน แรงงาน และปัจจยัการผลิตทาง

กายภาพอ่ืน ๆ ท่ีเกษตรกรใชป้ระกอบการท าการเกษตร อีกหน่ึงปัจจยัการผลิตท่ีส าคญัอย่างยิ่งคือ ทุน รัฐบาล

เลง็เห็นถึงความส าคญัในเร่ืองดงักล่าวจึงพยายามแกไ้ขปัญหา โดยวิธีการ การจดัตั้งธนาคารเพ่ือการเกษตรและ

สหกรณ์การเกษตร เป็นองคก์ารรัฐวิสาหกิจอยูภ่ายใตก้ารก ากบัของ กระทรวงการคลงัด าเนินงานมาตั้งแต่ พ.ศ. 

2509 ท าหน้าท่ีอ  านวยทุนให้แก่เกษตรกร เพ่ือส่งเสริมอาชีพการเกษตรหรือการด าเนินงานของเกษตรกร 

รวมทั้งใหบ้ริการรับฝากเงิน ณ ท่ีธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร เน่ืองจากปัจจุบนักระแสการ

เปล่ียนแปลงท่ีส าคญัมีรอบดา้น ธนาคารจึงไดป้รับเปล่ียนบทบาทการด าเนินงานเป็นธนาคารเพ่ือการพฒันา

ชนบทซ่ึงจ าเป็นตอ้งก าหนดทิศทางในการด าเนินงานให้ชดัเจนและท าความเขา้ใจกบัผูท่ี้เก่ียวขอ้ง โดยยึด

หลกัการบริหารจัดการท่ีดี มีจริยธรรมในทางธุรกิจ ดังนั้นผูน้ าขององค์การทุกระดับควรได้ตระหนักถึง

ความส าคญัดงักล่าว สมกบัความคาดหวงัของภาครัฐท่ีมี ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรจึงมี

แนวคิดวา่ ภารกิจของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรถือเป็นองคก์ารท่ีคลุกคลีใกลชิ้ดเกษตรกร

มากท่ีสุด ซ่ึงเป็นกลไกส าคญัของภาครัฐท่ีท าหนา้ท่ีพฒันาเช่ือมโยงทั้งระดบัรายบุคคล ชุมชน ระดบัชาติ บน

พ้ืนฐานของคุณธรรม มโนธรรมเพ่ือยกชีวิตของคนทั้งระบบ จากความคาดหวงัของภาครัฐดงักล่าว ธนาคารจึง

จ าเป็นตอ้งปรับเปล่ียนการ บริหารจดัการให้ทนักบัสภาพแวดลอ้มและเตรียมพนกังานให้สามารถปรับปรุง

ตนเองเขา้กบัสถานการณ์ท่ีเปล่ียนไป เพ่ือกา้วสู่การเป็นธนาคารพฒันาชนบททนัสมยัตอบรับความตอ้งการ

ของผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด และเสริมสร้างความรู้ความสามารถทกัษะต่าง ๆ ใหพ้นกังานสามารถท างานร่วมกบั

ชุมชน ทอ้งถ่ินและองค์กรประชา สังคมเพ่ือพฒันาชนบทในลกัษณะหุ้นส่วนไดอ้ย่างแทจ้ริง (ธนาคารเพ่ือ

การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร, 2558)   
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จากเหตุผลดงักล่าวขา้งตน้ ผูศึ้กษาจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการของลูกคา้
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร อ าเภอเมือง จงัหวดัอุบลราชธานี  ซ่ึงผลการวิจยัคร้ังน้ีจะเป็น
ขอ้มูลใหผู้บ้ริหารของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร อ าเภอเมือง จงัหวดัอุบลราชธานี  น าไป
ปรับปรุงการปฏิบติังานดา้นการบริการให้มีคุณภาพและตอบสนองต่อลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ รวมถึงสามารถ
แข่งขนักบัธนาคารอ่ืนและเป็นการพฒันาศกัยภาพของบุคลากรใหมี้ประสิทธิภาพยิ่งข้ึน 

 
วตัถุประสงค์การวจิยั 
 เพ่ือศึกษาความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 

อ าเภอเมือง จงัหวดัอุบลราชธานี  

 

ขอบเขตของการวจิยั 

 ในการศึกษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์

การเกษตร อ าเภอเมือง จงัหวดัอุบลราชธานี มีขอบเขตการวิจยัดงัน้ี 

 

ขอบเขตด้านเนื้อหา 
ตวัแปรอสิระ คือ  
1. ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ การศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
2. พฤติกรรมการใชบ้ริการ ไดแ้ก่ ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ จ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการ ประเภทบริการ 
ตวัแปรตาม คือ 
1. ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร อ าเภอ

เมือง จงัหวดัอุบลราชธานี ไดแ้ก่ ดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นภาพลกัษณ์ ดา้นความภกัดี 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

 
ขอบเขตด้านประชากร 
ประชาชนหรือผูใ้ชบ้ริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร อ าเภอเมือง จงัหวดั

อุบลราชธานี  
 
ขอบเขตด้านระยะเวลา 
การวิจยัคร้ังน้ีจะท าการวิจยั ตั้งแต่เดือน พฤษภาคม – มิถุนายน 2563 
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ประโยชน์ที่ได้รับ 
1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 

อ าเภอเมือง จงัหวดัอุบลราชธานี  
2. เพ่ือเป็นแนวทางในการพฒันาและปรับปรุงการให้บริการให้มีประสิทธิภาพ และ สอดคลอ้งกบัความ

ตอ้งการของลูกคา้ ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรอ าเภอเมือง จงัหวดัอุบลราชธานี และ
สาขาอ่ืน ๆ  มาก ยิ่งข้ึน  

  
กรอบแนวความคิดในการวจิยั 

กรอบแนวคิด 
ตวัแปรอสิระ      ตวัแปรตาม 

               
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

แนวคิดและทฤษฎีที่เกีย่วกบัความพงึพอใจ 

Maslow กล่าววา่ความปรารถนาของมนุษยน์ั้นติดตวัมาแต่ก าเนิดและความปรารถนา เหล่าน้ีจะ
เรียงล าดบัขั้นของความปรารถนา โดยล าดบัขั้นความตอ้งการของมนุษยจ์ากขั้นตน้ไปสู่ความตอ้งการขั้นต่อไป
ไวเ้ป็นล าดบัดงัน้ี  

ปัจจยัส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. สถานภาพ 
4. การศึกษา  
5. อาชีพ      
6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 

ความพงึพอใจต่อการใช้บริการของลูกค้า
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 

อ าเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี 
1. ดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการ 
2. ดา้นความน่าเช่ือถือ 
3. ดา้นภาพลกัษณ์ 
4. ดา้นความภกัดี 
5. ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
6. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ

พฤตกิรรมการใช้บริการของลกูค้าธนาคาร
เพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
1. ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ 
2. จ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการ 
3. บริการของธนาคาร 
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1. ความตอ้งการดา้นร่างกายหรือดา้นกายภาพ (Physiological Needs) คือความตอ้งการขั้นพ้ืนฐานท่ีมนุษยทุ์ก

คนพึงมีและพึงตอ้งการเพ่ือการด ารงชีวิตใหอ้ยูร่อด  

2.ความตอ้งการดา้นความมัน่คงปลอดภยั (Safety Needs) คือการมีชีวิตอยูร่อดและปลอดภยั ความตอ้งการ

ครอบครัวท่ีอบอุ่น ตอ้งการการงานท่ีมัน่คง และไดรั้บความรู้สึกวา่มัน่คงและปลอดภยั 

3.ความตอ้งการความรักและความเป็นเจา้ของ (Belongingness and Love Need) เป็นส่ิงจรรโลงใหโ้ลกน้ีมี

ความสงบสุข สงัคมเกิดความปรองดอง 

4.ความตอ้งการเกียรติยศช่ือเสียงและความภาคภูมิใจ (Self- Esteem Need) คือความกา้วหนา้และการยอมรับใน

คุณค่าของตนจากบุคคลอ่ืนรอบขา้ง ความตอ้งการการยกยอ่งชมเชย  

5.ความตอ้งการความสมบูรณ์ของชีวิต (Self-Actualization Needs) เป็นความตอ้งการขั้นสูงสุด เร่ิมจากการท่ี

ตอ้งไดรั้บความตอ้งการทั้งส่ีดา้นขา้งตน้อยา่งเพียงพอก่อน ความตอ้งการน้ีมาสโลวอ์ธิบายวา่ เป็นความ

ตอ้งการและความปรารถนาท่ีมนุษยจ์ะใชค้วามสามารถและศกัยภาพท่ีมีทั้งหมดในการสร้างสรรคส่ิ์งต่าง ๆ 

เท่าท่ีเขาพึงจะท าไดต้ามศกัยภาพ  

 

แนวความคิดเกีย่วกบัการให้บริการ 

Gronroos (2000) ให้ความหมายของการบริการไวว้่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมหน่ึง หรือหลาย 

กิจกรรมท่ีมีลกัษณะจบัตอ้งไม่ได ้ซ่ึงโดยทัว่ไปเกิดข้ึนจากการปฏิสัมพนัธ์ระหว่างลูกคา้กบัพนกังานบริการ 

และ/ หรือลูกคา้กบับริษทัผลิตสินคา้ และ/หรือลูกคา้กบัระบบการใหบ้ริการท่ีจดัไวเ้พ่ือช่วยคล่ีคลายปัญหาของ

ลูกค้า Kotler (2000) ได้ให้นิยามของการบริการไวว้่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือประโยชน์ เชิง

นามธรรม ซ่ึงฝ่ายหน่ึงไดเ้สนอเพ่ือขายให้กบัอีกฝ่ายหน่ึง โดยผูรั้บบริการไม่ไดค้รอบครองการบริการนั้น ๆ 

อยา่ง เป็นรูปธรรมกระบวนการใหบ้ริการอาจจะใหค้วบคู่ไปกบัการจ าหน่ายผลิตภณัฑห์รือไม่กไ็ด ้

 

ความเป็นมาของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.)   

พ.ศ. 2509 ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ไดจ้ดัตั้งข้ึนตามพระราชบญัญติั

ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร มีวตัถุประสงคใ์หค้วามช่วยเหลือทางดา้นการเงินแก่เกษตรกร 

กลุ่มเกษตรกร และสหกรณ์การเกษตร ส าหรับการประกอบอาชีพเกษตรกรรมหรืออาชีพท่ีเก่ียวเน่ืองกับ

เกษตรกรรม เพ่ือเพ่ิมรายไดห้รือพฒันาคุณภาพชีวิตของเกษตรกรหรือครอบครัวของเกษตรกร 
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งานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

หัทญา คงปรีพนัธ์ุ (2557) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการและเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการท่ี

ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ระหวา่งธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) กบัธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 

(มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัปทุมธานี ผลการวิจยัพบว่า ผูท่ี้ใชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีอายตุ ่า

กวา่ 30 ปีมีอาชีพพนกังานเอกชน/ลูกจา้ง ระดบัการศึกษาปริญญาตรีและมีรายไดต่้อเดือนเฉล่ียเดือน ท่ี 10,001-

20,000 บาท ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ เพศอายรุะดบัการศึกษารายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัของ

ผูใ้ชบ้ริการส่งผลต่อความจงรักภกัดีท่ี ลูกคา้มีต่อธนาคารกรุงไทยและธนาคารกรุงเทพแตกต่างกนัผลการ

วิเคราะห์ความสมัพนัธ์ความถดถอยพหุคูณพบวา่คุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปประธรรมของการบริการ

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้และดา้นการดูแลเอาใจใส่มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบั

ความจงรักภกัดีท่ีมีต่อธนาคารกรุงไทยและธนาคารกรุงเทพ และคุณภาพการบริการของธนาคารกรุงไทยกบั

ธนาคารกรุงเทพท่ีมีต่างกนัมีผลต่อความจงรักภกัดีท่ีมีต่อธนาคารแตกต่างกนั 

กิง่กานต์ จอมชัยแสงนภา และสุทธาวรรณ จรีะพนัธุ (2559) ศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการใชบ้ริการและ

ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซีสุขสวสัด์ิ จงัหวดัสมุทรปราการ 

ผลการวิจยัพบวา่พฤติกรรมการใชบ้ริการ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นช่องทางการจดั

จ าหน่าย ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัดา้นบุคคล ปัจจยัดา้นกายภาพและการน าเสนอ ตามล าดบั ผล

การศึกษาระดบัความพึงพอใจพบวา่ ดา้นรูปลกัษณ์ ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 

ดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ใหค้วามส าคญักบัการท่ีพนกังานมีความยิม้แยม้ 

แจ่มใส และใหบ้ริการเป็นกนัเองกบัลูกคา้ ตามล าดบั 

ชุตมิณฑน์  เช้าเจริญ (2559) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ธนาคารไทย

พาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์

จ ากดั (มหาชน) โดยเรียงล าดบัตามอิทธิพลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้น บุคคล 

การจดัการขั้นตอนการใหบ้ริการ และการมีสญัลกัษณ์แสดงจุดใหบ้ริการ ปัจจยัดา้นลกัษณะทาง กายภาพและ

ความสมัพนัธ์กบัธนาคาร ปัจจยัดา้นราคาและการอ านวยความสะดวกในดา้นท่ีจอดรถ ปัจจยั ดา้นผลิตภณัฑ ์

ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ความน่าเช่ือถือและช่ือเสียงของธนาคาร และสถานท่ี รองรับผูม้าใชบ้ริการ 

และปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั ส าหรับผลการวิจยัทางลกัษณะ ประชากรศาสตร์ พบวา่ 

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพ และระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ

ธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั 
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เบญจมาศ  ศรีอมรรัตนกุล (2559) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชยใ์น
เขตกรุงเทพมหานคร ดว้ยแบบจ าลอง ACSI ผลการวิจยัพบว่า 1) การรับรู้คุณค่าและการรับรู้คุณภาพส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 2) ความพึงพอใจและภาพลกัษณ์ส่งผลต่อความ
จงรักภกัดีอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ ผลดงักล่าวสามารถตีความไดว้่าผูบ้ริหารธนาคารไทยพาณิชยค์วรมุ่งเนน้
และให้ความส าคญัดา้นคุณภาพการให้บริการ ดา้นการรับรู้คุณค่า และดา้นภาพลกัษณ์องค์กร ซ่ึงเป็นปัจจยั
ส าคญัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและความจงรักภกัดีส าหรับกลุ่มลูกคา้ของทางธนาคาร 
 สมนึก  มงักร (2559) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย 

จ ากดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี ผลการวิจยัพบวา่ 1) ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการ

ใหบ้ริการ โดยภาพรวม และรายดา้นทุกดา้นทุกขอ้อยูใ่นระดบัมาก 2) เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของ

ลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ โดยจ าแนกตามเพศ ภาพรวม และรายดา้นทุกดา้นไม่แตกต่างกนั 3) เปรียบเทียบ

ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ โดยจ าแนกตามอาย ุโดยภาพรวม และรายดา้นทุกดา้นไม่

แตกต่างกนั 4) เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ โดยจ าแนกตามระดบัการศึกษา 

ในภาพรวม และรายดา้นทุกดา้นไม่แตกต่างกนั 5) เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการ

ใหบ้ริการ โดยจ าแนกตามอาชีพโดยภาพรวม และรายดา้นทุกดา้นไม่แตกต่างกนั 6) เปรียบเทียบระดบัความพึง

พอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ โดยจ าแนกตามท่ีอยูปั่จจุบนั ในภาพรวม และรายดา้นทุกดา้นไม่แตกต่าง

กนั 7) เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ โดยจ าแนกตามประเภทของบริการ ใน

ภาพรวม และรายดา้นทุกดา้นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เม่ือดูรายดา้น พบวา่ดา้นระบบ

การใหบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการไม่แตกต่างกนั 8) 

เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ โดยภาพรวม จ าแนกตามประเภทของบริการ

เป็นรายคู่ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

ปาริฉัตร ถนอมวงษ์ (2561) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการและคุณภาพการใหบ้ริการมี

อิทธิพลต่อการพฒันาธุรกิจเงินฝาก ของธนาคารออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค3) ผลการวิจยัพบวา่ 

การวิเคราะห์คุณภาพการใชบ้ริการมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการการพฒันาธุรกิจเงินฝาก ปัจจยัความพึง

พอใจในการใชบ้ริการทั้ง 4 ดา้น สามารถอธิบายความผนัแปรของการตดัสินใจใชบ้ริการการพฒันาธุรกิจเงินฝาก

ของธนาคารออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค 3) ไดร้้อยละ16.50 และค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐานของ

การพยากรณ์ (SE.est)เท่ากบั 0.371 โดยองคป์ระกอบดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการมีน ้าหนกัความสัมพนัธ์ต่อการ

ตดัสินใจใชบ้ริการการพฒันาธุรกิจเงินฝากของธนาคารออมสิน ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร (ภาค 3) มากท่ีสุด 

รองลงมาคือดา้นขอ้มูลบริการเงินฝาก ดา้นสถานท่ีการใหบ้ริการและดา้นความรวดเร็ว 
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วธีิด าเนินการวจิยั 

เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชก้ารวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) และใช้

วิธีการเกบ็ขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) 

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคือ ลูกคา้ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร อ าเภอเมือง จงัหวดั

อุบลราชธานี กลุ่มตวัอยา่งท่ีผูวิ้จยัท าการเก็บแบบสอบถามจ านวนรวมทั้งส้ิน 400 ชุด โดยใชสู้ตรของ ทาโร่ ยา

มาเน่  (Taro Yamane) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงก าหนดค่าความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 5%  

ดงันั้น ผูวิ้จยัใชวิ้ธีการสุ่มตวัอย่างโดยไม่ใชค้วามน่าจะเป็น (Nonprobability Sampling) ซ่ึงผูว้ิจยัจะเลือกใชว้ี

การสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) 

 

การเกบ็รวบรวมข้อมลู 

1. แจกแบบสอบถามใหแ้ก่ประชาชนท่ีก าหนดไว ้โดยใชวิ้ธีการแจกแบบสอบถามท่ีเป็นกระดาษและ

ผา่นทองออนไลนโ์ดยใช ้Google Form 

2. ตอบขอ้ซกัถามบางประการท่ีผูต้อบแบบสอบถามอาจจะตอ้งการค าอธิบายเพ่ิมเติม 

3. เกบ็รวบรวมแบบสอบถามท่ีไดข้อ้มูลครบถว้นแลว้ เพ่ือน าไปจดัท าและเตรียมส าหรับการวิเคราะห์ 

 

การวิเคราะห์ข้อมลู 

ผูศึ้กษาท าการประมวลผลวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทาง

คอมพิวเตอร์ (SPSS Version 26.0) 

 

สถติิที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู 

1. ค่าร้อยละ (Percentage) ส าหรับการวิเคราะห์เพ่ือการบรรยายปัจจยัส่วนบุคคล 

2. ค่าเฉล่ีย (�̅�) 

3. ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) ส าหรับวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการของลูกคา้

ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร อ าเภอเมือง จงัหวดัอุบลราชธานี 
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ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตอนท่ี 1 พบว่า กลุ่มลูกคา้ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร อ าเภอ

เมือง จงัหวดัอุบลราชธานี ท่ีตอบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 243 คน คิด

เป็นร้อยละ 60.75 และเพศชาย จ านวน 157 คน คิดเป็นร้อยละ 39.25 ส่วนใหญ่มีอายุ 51 ปี ข้ึนไป จ านวน 128 คน 

คิดเป็นร้อยละ 32.0 รองลงมาคือ 20-30 ปี จ านวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 27.3 , 31-40 ปี จ านวน 78 คน คิดเป็นร้อย

ละ 19.5 , 41-50 ปี จ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 19.0 และต ่ากวา่ 20 ปี จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.3 ตามล าดบั 

สถานภาพสมรส จ านวน 264 คน คิดเป็นร้อยละ 66.0 รองลงมาคือ  โสด จ านวน 118 คน คิดเป็นร้อยละ 29.5 , และ

หมา้ย / หย่าร้าง จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.5 ตามล าดบั ส่วนใหญ่มีการศึกษาสูงสุดปริญญาตรี จ านวน 132 

คน คิดเป็นร้อยละ 33.0 รองลงมาคือ ต ่ากว่ามธัยมศึกษาตอนปลาย จ านวน 110 คน คิดเป็นร้อยละ 27.5 , 

มธัยมศึกษาตอนปลาย จ านวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 15.8 , สูงกวา่ปริญญาตรี จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 14.8 , 

และอนุปริญญา จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 9.0 ตามล าดบั ส่วนใหญ่มีอาชีพเกษตรกรรม จ านวน 146 คน คิด

เป็นร้อยละ 36.5 รองลงมาคือ ขา้ราชการ / เจา้หนา้ท่ีของรัฐ / รัฐวิสาหกิจ จ านวน 138 คน คิดเป็นร้อยละ 34.5 , 

พนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 11.0 , กิจการส่วนตวั / เจา้ของกิจการ จ านวน 41 คน คิดเป็น

ร้อยละ 10.3 , นกัเรียน / นกัศึกษา จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.3 , และอ่ืน ๆ จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.5 

ตามล าดบั ส่วนใหญ่มีรายไดไ้ม่เกิน 10,000 บาท จ านวน 172 คน คิดเป็นร้อยละ 43.0 รองลงมาคือ 10,001 – 20,000 

บาท จ านวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 26.0 , 30,001 บาทข้ึนไป จ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 14.0 , และ 20,001 - 

30,000 บาท จ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 14.0 ตามล าดบั 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตอนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์

การเกษตร อ าเภอเมือง จงัหวดัอุบลราชธานี ระยะเวลาใชบ้ริการ 1 – 5 ปี จ านวน 155 คน คิดเป็นร้อยละ 38.8 

รองลงมาคือ 10 ปีข้ึนไป จ านวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 21.8 , 6 – 10 ปี จ านวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 20.8 , 

และ นอ้ยกวา่ 1 ปี จ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 18.8 ตามล าดบั ความถ่ีในการใชบ้ริการ 1 คร้ัง จ านวน 211 คน 

คิดเป็นร้อยละ 52.8 รองลงมาคือ 2 คร้ัง จ านวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 24.5 , 4 คร้ังข้ึนไป จ านวน 70 คน คิด

เป็นร้อยละ 17.5 , และ 3 คร้ัง จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.3 ตามล าดบั ประเภทฝาก-ถอนเงินจ านวน 227 

คน คิดเป็นร้อยละ 56.8 รองลงมาคือ บริการดา้นสินเช่ือ จ านวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 18.3, สลากออมทรัพย ์

จ านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 12.3 , บริการบตัร ATM / VISA  จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.8 , บริการโอน

เงิน จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.3 , บริการช าระค่าสินคา้-บริการ จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.8 , และ 

บริการประกนัชีวิต/วินาศภยั จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.0 ตามล าดบั 
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ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตอนท่ี 3 ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ

ของลูกคา้ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร อ าเภอเมือง จงัหวดัอุบลราชธานี โดยรวมอยูใ่นระดบั

มาก (�̅�= 3.92) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นท่ีอยู่ในระดบัมาก คือ ดา้นพนักงานผูใ้ห้บริการ ดา้น

ภาพลกัษณ์ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความภักดี ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านการส่งเสริม

การตลาด (�̅�= 4.10, �̅�= 4.08, �̅�= 4.00, �̅�= 3.83, �̅�= 3.78, �̅�= 3.71) ตามล าดบั 

 

สรุปผลการวจิยั 

 

 ปัจจัยส่วนบุคคลและพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์

การเกษตร 

การวิจยัเร่ืองความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
อ าเภอเมือง จงัหวดัอุบลราชธานี มีลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 400 คน ผลการศึกษาพบว่า ส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง จ านวน 243 คน คิดเป็นร้อยละ 60.75 มีอาย ุ51 ปี ข้ึนไป จ านวน 128 คน คิดเป็นร้อยละ 32.0 สถานภาพ
สมรส จ านวน 264 คน คิดเป็นร้อยละ 66.0 การศึกษาสูงสุดปริญญาตรี จ านวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 33.0 อาชีพ
เกษตรกรรม จ านวน 146 คน คิดเป็นร้อยละ 36.5 รายไดไ้ม่เกิน 10,000 บาท จ านวน 172 คน คิดเป็นร้อยละ 43.0 
โดยผลการศึกษาปัจจยัพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร เป็นลูกคา้
ท่ีใชบ้ริการมาเป็นระยะเวลา 1 – 5 ปี จ านวน 155 คน คิดเป็นร้อยละ 38.8 ความถ่ีในการใชบ้ริการ 1 คร้ังต่อเดือน 
จ านวน 211 คน คิดเป็นร้อยละ 52.8 ใชบ้ริการประเภทฝาก-ถอนเงินจ านวน 227 คน คิดเป็นร้อยละ 56.8  
 ความพึงพอใจของลูกค้าที่ส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการใช้บริการของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตร

และสหกรณ์การเกษตร อ าเภอเมือง จงัหวัดอบุลราชธานี  

ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นท่ีอยู่ในระดบัมาก คือ ดา้นพนกังานผู ้

ใหบ้ริการ ดา้นภาพลกัษณ์ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความภกัดี ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการ

ส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั 

 

อภิปรายผลการวจิยั 

1. ด้านพนักงานผู้ให้บริการ  

ความพึงพอใจต่อการใช้บริการของลูกคา้ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร อ าเภอเมือง 

จงัหวดัอุบลราชธานี โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ดา้นท่ีอยู่ในระดบัมากท่ีสุด คือ 
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พนกังานแต่งกายสุภาพ และดา้นท่ีอยู่ในระดบัมาก คือ พนกังานมีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ พนกังาน

สามารถใหค้ าอธิบายและตอบขอ้สงสัยได ้พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ ยิม้แยม้ เป็นกนัเอง และพนกังานมี

ความเตม็ใจและมีความพร้อมในการใหบ้ริการ ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของชุติมณฑน ์ เชา้เจริญ (2559) 

ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน)  

2. ด้านความน่าเช่ือถือ  

ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร อ าเภอเมือง 

จงัหวดัอุบลราชธานี โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ดา้นท่ีอยู่ในระดบัมาก คือ การ

ให้บริการมีความถูกตอ้งไม่ผิดพลาด พนกังานให้ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑไ์ดอ้ย่างถูกตอ้งท่านไดรั้บ

บริการตามก าหนดเวลาท่ีธนาคารไดแ้จง้ไว ้ท่านไดรั้บค าแนะน าท่ีถูกตอ้งจากพนกังาน และพนกังานรับฟัง

ปัญหา และขอ้เสนอแนะจากลูกคา้ ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของก่ิงกานต ์จอมชยัแสงนภา และสุท

ธาวรรณ จีระพนัธุ (2559) ศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการใชบ้ริการและความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการของ

ธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซีสุขสวสัด์ิ จงัหวดัสมุทรปราการ  

3. ด้านภาพลกัษณ์  

ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร อ าเภอเมือง 

จงัหวดัอุบลราชธานี โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ดา้นท่ีอยู่ในระดบัมากท่ีสุด คือ 

ตลอดระยะเวลาท่ีผ่านมาของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรมีภาพพจน์ท่ีดีในเร่ืองของความ

ซ่ือสัตยอ์ย่างต่อเน่ือง  และดา้นท่ีอยู่ในระดบัมาก คือ พนกังานและผูบ้ริหารมีความน่าเช่ือถือ ธนาคารมีระบบ

บริหารจดัการท่ีดี พนกังานค านึงถึงผลประโยชน์ของลูกคา้เป็นส าคญั ธนาคารเป็นธนาคารรัฐวิสาหกิจขนาด

ใหญ่ ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของปาริฉัตร ถนอมวงษ ์(2561) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในการ

เลือกใชบ้ริการและคุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลต่อการพฒันาธุรกิจเงินฝาก ของธนาคารออมสิน ในจงัหวดั

กรุงเทพมหานคร (ภาค3)  

4. ด้านความภักด ี 

ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร อ าเภอเมือง 

จงัหวดัอุบลราชธานี โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ดา้นท่ีอยูใ่นระดบัมาก คือ ในคร้ัง

ต่อไปท่านตอ้งการใชบ้ริการทางการเงิน และมีแนวโนม้ว่าจะเลือกใชบ้ริการทางการเงินของธนาคาร เม่ือท่าน

ตอ้งการท าธุรกรรมทางการเงิน ท่านจะนึกถึงธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์ก่อนเสมอ ท่านบอกต่อ

ผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีดีของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์ให้ญาติหรือคนรู้จกัของท่านเสมอ ธนาคาร
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เป็นสถาบนัการเงินอนัดบัหน่ึงหรืออนัดบัตน้ ๆ ในความคิดของท่าน ท่านยงัคงใชบ้ริการของธนาคารเพ่ือ

การเกษตรและสหกรณ์ แมอ้นาคตอาจมีสาขาของธนาคารอ่ืนอยู่ใกลเ้คียง ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิด

ของ เบญจมาศ  ศรีอมรรัตนกุล (2559) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขต

กรุงเทพมหานคร ดว้ยแบบจ าลอง ACSI  

5. ด้านการส่งเสริมการตลาด 

ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร อ าเภอเมือง 

จงัหวดัอุบลราชธานี โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ดา้นท่ีอยู่ในระดบัมาก คือ การ

แจง้ข่าวสารการบริการใหม่ของธนาคารอย่างสม ่าเสมอ การแจกของสมนาคุณแก่ลูกคา้ เช่น กระปุกออมสิน 

ร่ม การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ข่าวสารธนาคารผ่านส่ือต่างๆ เช่น ป้ายโฆษณา แผ่นพบั ใบปลิว การโฆษณา

ประชาสัมพนัธ์ข่าวสารผ่านเว็บไซต์ธนาคาร www.baac.or.th การแจง้ข่าวสารดา้นการเปล่ียนแปลงอตัรา

ดอกเบ้ียอยา่งสม ่าเสมอ ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของสมนึก  มงักร (2559) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจ

ของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพล้ิว จงัหวดัจนัทบุรี 

6. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  

ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร อ าเภอเมือง 

จงัหวดัอุบลราชธานี โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ดา้นท่ีอยู่ในระดบัมาก คือ ความ

ชัดเจนของป้ายบอกบริการ สถานท่ีท างานทั้งภายนอกและภายในสะอาด ท าเลท่ีตั้งมีความเหมาะสมและ

สะดวกต่อการมาติดต่อ สถานท่ีจดัใหลู้กคา้ขณะรอรับบริการและเกา้อ้ี นัง่คอยมีความเพียงพอ สถานท่ีจอดรถ

สะดวกและมีเจา้หนา้ท่ีรักษา ความปลอดภยั ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของหทัญา คงปรีพนัธ์ุ (2557) 

ศึกษาเร่ือง คุณภาพการ ใหบ้ริการและเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้

ระหว่างธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) กบัธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดั

ปทุมธานี  

 

ข้อเสนอแนะจากผลการวจิยั 

 

ด้านพนักงานผู้ให้บริการ  

ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ธนาคารควรใหค้วามส าคญักบัเร่ืองของพนกังานใหมี้ความเต็มใจและมีความ

พร้อมในการใหบ้ริการ, ธนาคารควรมีการจดัการอบรมหรือสร้างแรงจูงใจใหพ้นกังานมีความพร้อมและความ
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เต็มใจในการบริการมีความพร้อม มีรอยยิ้ม และมีความเต็มใจในการบริการตอ้นรับลูกคา้, ธนาคารควรมีการ

ประเมินความรู้ความสามารถในหนา้ท่ีเพ่ือใหพ้นกังานมีความสามารถตอบสนองกบัค าถามของลูกคา้ไดอ้ยา่ง

มีประสิทธิภาพ 

ด้านความน่าเช่ือถือ  

ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ธนาคารควรรับฟังเสียงของลูกคา้ เพ่ือน าผลไปปรับปรุงพฒันาการใหบ้ริการ

ต่อไป, ธนาคารควรลดขั้นตอนการให้บริการท่ีไม่จ าเป็นลง เพ่ือให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุดและลูกคา้

กลับมาใช้บริการอีก , ธนาคารควรใส่ใจในรายละเอียดตั้ งแต่การก าหนดนโยบาย การบริหารจัดการ 

กระบวนการคดัเลือกพนกังาน การฝึกอบรมพนกังานทั้งในเร่ืองความรู้เก่ียวกบั ผลิตภณัฑท์ั้งหมดของธนาคาร

เพ่ือใชเ้ป็นขอ้มูลส าหรับใหบ้ริการลูกคา้ 

ด้านภาพลกัษณ์  

ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ควรสร้างความเป็นท่ีรู้จกัใหเ้พ่ิมมากข้ึนในเร่ืองภาพลกัษณ์ขององคก์ร เพ่ือให้

ธนาคารเป็นท่ีรู้จกัแพร่หลายมากยิ่งข้ึน, ธนาคารควรมีการปรับปรุงหลกัการการบริหารท่ีชดัเจน เพ่ือให้เกิด

ความน่าเช่ือถือและเป็นมาตรฐานในการด าเนินงาน, ธนาคารควรด าเนินการเพ่ือใหม้ัน่ใจไดว้่า ไดป้ฏิบติัอยา่ง

เป็นธรรมต่อลูกคา้ โดยการปฏิเสธการเปิดเผยขอ้มูลของลูกคา้ต่อบุคคลอ่ืนท่ีอาจจะส่งผลร้ายต่อตวัลูกคา้ได ้

ด้านความภักด ี 

ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ธนาคารควรเนน้การบริการท่ีดีจะเขา้ไปอยู่ในใจกลางของผูบ้ริโภค หากลูกคา้

ประทบัใจต่อการบริการของธนาคารและอยากกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า  ธนาคารควรสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีเพ่ือให้

ลูกคา้ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการกบัทางธนาคารในคร้ังต่อ ๆ ไป, ธนาคารควรปฏิบติัต่อลูกคา้อย่างมีมาตรฐาน

และเป็นกนัเอง เพ่ือใหลู้กคา้มีความผกูพนัและความไวใ้จในการบริการของธนาคาร 

ด้านการส่งเสริมการตลาด  

ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ธนาคารควรมีการปิดประกาศท่ีชัดเจนเพ่ือให้ลูกคา้ทราบการเปล่ียนแปลง

ดอกเบ้ีย, ธนาคารควรพฒันาเวบ็ไซตใ์หเ้ขา้ใชง่้ายและเขา้ถึงง่ายมากยิ่งข้ึนเน่ืองจากลูกคา้ส่วนใหญ่ท่ีใชจ้ะเป็น

กลุ่มวัยรุ่นหากจะเข้าถึงวัยสูงอายุต้องการปรับปรุงเว็บไซต์ใช้ง่ายไม่ซับซ้อน, ธนาคารควรเน้นการ

ประชาสมัพนัธ์ข่าวสารช่องทางออนไลนใ์หม้ากยิ่งข้ึน เพ่ือการเขา้ถึงลูกคา้ในยคุปัจจุบนัไดง่้าย 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  

ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ควรมีการปรับปรุงท่ีจอดรถของพนกังานใหมี้พ้ืนท่ีว่างส าหรับการจอดรถของ

ลูกคา้และให้เจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยัมาช่วยดูแลการเขา้ออกและการจอดรถของลูกคา้, ควรมีบตัรคิว
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พร้อมเวลารอท่ีจะถึงคิวหรือจ านวนคิวก่อนหนา้ลูกคา้เพ่ือท่ีจะไดบ้ริหารเวลาของลูกคา้ เช่นหากคิวมีจ านวน

มากลูกคา้อาจจะไปท าธุรกรรมอ่ืนรอแทนการนัง่คิว, ธนาคารอาจพิจารณาขยายพ้ืนท่ีเพ่ือใหง่้ายต่อการเขา้ถึง 

หรือเปิดสาขายอ่ยในบริเวณใกลเ้คียงไม่ห่างกนัมากนกั เพ่ือใหลู้กคา้สามารถเขา้มารับบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที

ตั้งอยู ่
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