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บทคัดย่อ 
 การศกึษาในครัง้นีม้ีวตัถปุระสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาทบัปดุ  จงัหวดัพงังา และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารจ าแนกตามปัจจัยส่วน
บุคคลของผูใ้ชบ้รกิาร ใชก้ารสุ่มตามความสะดวก (Convenience Sampling) โดยใชแ้บบสอบถามจากผูท้ี่มาใชบ้ริการ จ  านวน 400 คน 
สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์คือ  ค่ารอ้ยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานโดยใชค้่าสถิติ t-test และ F-test  
ผลการศกึษาพบว่า 
 ผูใ้ชบ้รกิารมีความคิดเห็นต่อคณุภาพในการใหบ้รกิารในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ส าหรบัผลการพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า 
ลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารเห็นว่ามีคุณภาพในการใหบ้ริการในระดับมากในทุก ๆ ดา้น โดยมากที่สุดในดา้นการเอาใจใส่ผูร้บับริการ รอ งลงมา 
ในดา้นความเชื่อถือไดแ้ละไวว้างใจ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่น  ดา้นการตอบสนองผูร้บับริการ และ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ   
เรยีงตามล าดบั 
 การเปรยีบเทียบความคิดเห็นต่อคณุภาพการใหบ้ริการจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ พบว่า ระดับการศึกษา 
อาชีพ และรายไดท้ี่ต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคณุภาพการใหบ้รกิารโดยภาพรวม แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
ค าส าคัญ:  คณุภาพการใหบ้รกิาร  ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณก์ารเกษตร  พงังา 

 

Abstract 
 The objectives of this study were to examine the opinion on service quality of Bank for Agriculture and Agricultural 
Cooperatives, Tubphut Branch, Phangnga Province and to compare clients’ opinions on the service quality of the bank by 
the personal factors of the customers. The research instrument used in collecting the data was the questionnaire from 400 
customers, using convenience sampling method. The statistics used in analyzing data were percentage, mean, standard 
deviation. The hypotheses were tested using Independent Sample t-test, F-test and Scheffé 's method. The study found that. 
 The overall opinion on service quality was at a high level and also at high level in all aspects. The high-grade 
aspect was taking good care of customers. Secondary were the reliability and trustworthiness, assurance, responding to 
customers, and tangibility as follows. 
 The results of the comparison of the service quality in the view of customers, when they were classified by 
demographic characteristics found that customer who differed in education level, occupation and income per month have 
differed in their overall opinions of service quality at the .05 level of significance 
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บทน า  
 ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณก์ารเกษตร (ธ.ก.ส.) มีภารกิจหลกัในการเป็นสถาบนัการเงินเพ่ือพฒันา
ชนบท ซึ่งเป็นกลไกส าคญัของรฐับาล ภายใตก้ารก ากับดแูลของกระทรวงการคลงัโดยใหค้วามช่วยเหลือทางการเงิน
และสนบัสนนุการพฒันาแก่ กลุม่เปา้หมายในชนบทไทย ทัง้ท่ีเป็นเกษตรกร ผูป้ระกอบการกลุ่มบุคคล องคก์รชุมชน 
และสหกรณท์กุประเภท ท่ีเป็นองคป์ระกอบในระบบเศรษฐกิจ ฐานรากของประเทศ นอกจากนี ้ธ.ก.ส. ยังไดร้บัมอบหมาย
ภารกิจส  าคญัจากรฐับาลเพ่ือบรรเทาความเดือดรอ้นของเกษตรกรอนัเน่ืองมาจากภาระหนีส้ินและราคาผลิตผลตกต ่า 
ท่ีผา่นมา ธ.ก.ส. ใหบ้รกิารทางการเงินและการพฒันาชนบทท่ีมีการเขา้ถึงลกูคา้อย่างใกลช้ิด ดว้ยเครือข่ายท่ีกวา้งขวาง 
และความสัมพันธ์ท่ียาวนาน เป็นระยะเวลากว่า 50 ปี พรอ้มทัง้มีสาขาและพนักงานใหบ้ริการครอบคลุมพืน้ท่ีทั่ว
ประเทศ จ านวน 1,275 สาขา ดว้ยความมุง่มั่น "เคียงคูรู่ค้า่ประชาชน" ธ.ก.ส. จึงใส่ใจในความตอ้งการของลกูคา้และ
พฒันาใหบ้รกิารทางการเงินในหลายรูปแบบท่ีมีความทนัสมยั (ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์ทางการเกษตร,2559) 
จากศักยภาพความพรอ้มทางดา้นสถาบันทางการเงินและการธนาคาร สะท้อนใหเ้ห็นถึงผลสัมฤทธิ์ของนโยบาย
ภาครฐั โดยเห็นไดท้ัง้จากธนาคารพาณิชยไ์ทย และจากสถาบันการเงินจากต่างประเทศ ท่ี เขา้มาด าเนินธุรกิจทาง
การเงินในประเทศไทยไดอ้ย่างมีเสรีภาพ ท่ามกลางสถานการณ์การขยายตวัของธุรกิจในอัตราท่ีสงูขึน้ ขณะเดียวกัน
รูปแบบของการประกอบธุรกิจได ้มีการพัฒนาการอย่างต่อเน่ือง ส่งผลให้รูปแบบการใช้จ่ายเงินของประชาชน
เปล่ียนแปลงไป มีสว่นผลกัดนัใหเ้กิดกระแสเงินหมนุเวียนของภาคธุรกิจในแต่ละวนัมีเป็นจ านวนมาก ซึ่งเป็นกระแส
หลกัของระบบการเงินการธนาคาร ท าใหธ้นาคารตา่งๆเลง็เห็นผลประโยชนท่ี์จะไดร้บั จึงมีการปรบัตวัและหันมาสนใจ
ระบบการจดัการท่ีทนัสมยัเพิม่ขึน้ สง่ผลใหมี้การแขง่ขนัดา้นการใหบ้รกิารทกุรูปแบบ โดยธนาคารของรัฐและธนาคาร
พาณิชยแ์ตล่ะแห่ง จะใชค้วามพยายามในการสรา้งความประทับใจในการใหบ้ริการของธนาคารโดยไดมี้การพฒันา
ปรบัปรุงแกไ้ขการบรกิารของตนเองอย่างตอ่เน่ือง ทัง้ในดา้นความสะดวกสบายของลกูคา้ในการเขา้รบับริการ ความ
รวดเรว็ ความถกูตอ้ง และแมน่ย าในการใหบ้ริการ รวมถึงการน าเสนอบริการท่ีหลากหลายมากขึน้ เพ่ือใหล้กูคา้เกิด
ความพงึพอใจสงูสดุ และเป็นการรกัษาสว่นแบง่ลกูคา้ และรกัษาสดัส่วนการครองตลาดไวอี้กดว้ย ซึ่งธนาคารของรฐั
และธนาคารพาณิชยท์กุแห่งจะเนน้กลยุทธส์รา้งภาพลกัษณ์ท่ีดีมีการปรบัปรุงคณุภาพการบริการทางการเงินเพ่ือให้
ลกูคา้เกิดความประทบัใจในการบริการจูงใจลกูคา้ใหส้นใจหันมาใชบ้ริการของตน อันจะน าไปสู่การรบัรูถ้ึงคณุภาพ
การใหบ้รกิาร (Service Quality) จึงถือวา่เป็นเร่ืองส าคญัอย่างหนึ่งในการแขง่ขนัส  าหรบัธรุกิจธนาคารพาณิชย ์ท่ีใช้ใน
การรกัษาลกูคา้เอาไว ้และกระตุน้ใหล้กูคา้กลบัมาใช้บริการอย่างต่อเน่ือง (Customer Retention) ภายใตส้ภาวการณ์
แขง่ขนัทางธรุกิจท่ีรุนแรงในปัจจบุนัและมีแนวโนม้เพิม่มากขึน้เรื่อย ๆ ในอนาคต หนทางเดียวท่ีองคก์ารจะอยู่รอดได้
คือ การสรา้งผลติภณัฑแ์ละการใหบ้รกิารท่ีมีคณุภาพสงู ตรงตามความตอ้งการของลกูคา้ ธ.ก.ส. เป็นองคก์รหนึ่งท่ีให้
ความส าคญักับเรื่องคณุภาพโดยไดน้ าระบบงานคุณภาพ มาใชเ้ป็นเครื่องมือในการบริหารการปฏิบตัิงานใหเ้กิด
คณุภาพและมาตรฐานท่ีเหมือนกันทั่วทัง้องคก์ร รวมทัง้สามารถพฒันาการใหบ้ริการของทุกส่วนงานไปสู่การสรา้ง
ความพงึพอใจสงูสดุแก่ลกูคา้ซึ่งคณุภาพการบรกิาร คือ ความพงึพอใจของลกูคา้มีมากกว่าความคาดหวงัท่ีตัง้เอาไว ้จะ
เป็นผลดีตอ่ธนาคารอย่างมาก ลกูคา้จะเกิดความภกัดีดีตอ่ผลติภณัฑ ์เกิดการใชซ้  า้และเกิดการบอกต่อซึ่งเป็นการท า
ตลาดท่ีดีท่ีสดุ แตห่ากลกูคา้ไมไ่ดร้บัความพงึพอใจ ความคาดหวงัมากแตค่วามพงึพอใจในการบริการนอ้ย ลกูคา้ก็จะ
มีทศันคตใินเชิงลบ บอกตอ่เก่ียวกับคณุภาพบริการในทางท่ีแย่ และถา้ลกูคา้จ านวนมากไม่พึงพอใจในคณุภาพการ
บรกิาร ย่อมจะเกิดผลเสียหายในทางธุรกิจเป็นอย่างมาก เน่ืองจากสงัคมในยุคนีเ้ป็นสงัคมของการส่ือสารท่ีรวดเร็ว
การบอกต่อถึงความไม่พึงพอใจของคณุภาพการบริการ สามารถจะกระจายไปไดท้ั่วในระยะเวลาอันสัน้ (วารินทร ์
สถาพร, 2552)และจากสถิติ ไม่ว่าจะเป็นธนาคารใหญ่ หรือเล็ก พบว่าสดัส่วนลกูคา้ในแต่ละกลุ่ม มีไม่ต่างกัน นั่น
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หมายถึง ลกูคา้สว่นใหญ่ก็เฉย ๆ ตอ่ธนาคาร ดงันัน้ น่ีคือ โอกาสท่ีใหญ่มากส าหรบัธนาคารในการเปล่ียน 61% ท่ีว่า
ใหม้าผกูพนักับธนาคารมากขึน้ และในขณะเดียวกัน ก็ตอ้งลดปริมาณลกูคา้กลุ่มคิดรา้ยใหน้อ้ยท่ีสดุ เน่ืองจากงาน
บรกิารลกูคา้ คือ หวัใจส าคญัในการสรา้งความแตกต่างทางธุรกิจ เพ่ือครองใจลกูคา้ในปัจจุบนั ดงันัน้ การปรบัปรุง
คณุภาพการบรกิาร จึงเป็นสิ่งส  าคญั เพ่ือใหธ้นาคารพาณิชยเ์ป็นองคก์ารท่ีใหบ้ริการเป็นเลิศสามารถยืนหยัดสูก้ับคู่
แขง่ขนัได ้ธนาคารพาณิชยจ์ึงไดพ้ยายามปรบัปรุงคณุภาพการบรกิารของธนาคาร ทัง้ในกรุงเทพมหานคร และต่างจังหวดั 
เพ่ือมุง่สูก่ารเป็นธนาคารในดวงใจของปวงชน(เบญจมาศ ศรีอมรรตันกุล,2559) และเม่ือใดก็ตามท่ีลกูคา้เกิดความรูส้ึก 
ท่ีด ีและประทับใจต่อการใหบ้ริการท่ีพวกเขาไดร้บัจากหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ เม่ือนัน้การมาใชบ้ริการของลกูคา้ของ
ธนาคาร นอกจะเพิม่มากขึน้ และบ่อยครัง้ขึน้ รวมทัง้ยังมีการบอกต่อไปยังบุคคลใกลช้ิดดว้ย สอดคลอ้งกับค ากล่าว
ท่ีวา่ ‚หวัใจส าคญัของการบรกิารท่ีแทจ้รงิ อยู่ท่ีคณุภาพของการบรกิาร ท่ีสามารถสรา้งความประทับใจอย่างแนบแน่น
ใหก้บัผูร้บับรกิาร‛ (จิตตนินัทเ์ดชะคปุต,์ 2551) 
 ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาทับปุด จังหวดัพงังา ไดต้ระหนักถึงนโยบายในการ
พฒันาการด าเนินงานใหด้ีขึน้อย่างยั่งยืนสอดคลอ้งกบัวสิยัทศันข์องธนาคารและเกิดประโยชนส์งูสดุ กับลกูคา้ผูม้าใช้
บริการและเป็นการพัฒนาการบริการของธนาคาร เพ่ือเป็นการยกระดับงานใหมี้มาตรฐาน ท าใหร้ะบบการท างาน  
มีประสทิธิภาพ เสรมิสรา้งการท างานเป็นทีม ก่อใหเ้กิดวนิยัในการท างาน และจากเหตกุารณใ์นช่วงท่ีผ่านมา ธนาคาร
ฯ ไดร้บัความนิยมจากลกูคา้ในเขตพืน้ท่ี เน่ืองจาก ประเทศไทยก าลงัอยู่ในช่วงเศรษฐกิจตกต ่า มีการแพร่ระบาดของ
โรคตดิเชือ้ไวรสัโคโรน่า 2019 (COVID-19) ท าใหร้ฐับาลตอ้งออกมาช่วยเงินเยียวยาเกษตรกร โดยการโอนเงินผ่าน
ธนาคารการเกษตรฯท าใหมี้ลกูคา้เพิ่มขึน้จากเดิม ท าใหอ้าจท าใหเ้กิดขอ้ผิดพลาดในการปฏิบตัิงานดังนัน้ผูว้ิจัยได้
ตระหนักถึงความส าคัญของการให้บริการในดา้นการเงินของธนาคาร จึงไดท้ าการศึกษาวิจัยและคน้ควา้ในเรื่อง 
คณุภาพการใหบ้รกิารของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาทับปดุ จังหวดัพงังา โดยมีวตัถุประสงค์
เพ่ือศกึษาความคดิเห็นตอ่คณุภาพการใหบ้รกิารของธนาคาร และเพ่ือศึกษาความคิดเห็นคณุภาพการใหบ้ริการของ
ธนาคารจ าแนกตามปัจจยัสว่นบคุคลของผูใ้ชบ้รกิารเพ่ือน าผลวจิยัท่ีไดไ้ปปรบัปรุงพฒันาคณุภาพในการใหบ้ริการให้
ตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารมากขึน้ และเพ่ือใหก้ารบรกิารของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขาทบัปดุ จงัหวดัพงังา มีความยั่งยืน มั่นคงเป็นองคก์รท่ีมุง่สูค่วามเป็นเลศิหรือเป็นองคก์รคณุภาพ เพ่ือสนองตอบ
ตอ่นโยบายของธนาคารและความตอ้งการของลกูคา้ใหด้ียิ่งขึน้ซึ่งจะเป็นผลท าใหอ้งคก์รและพนักงานมีการพฒันา
ตนเองและคงไวซ้ึ่งคณุภาพการบรกิารอย่างตอ่เน่ือง 
 

วธีิการศกึษา  
 การวิจัยในครั้งนีเ้ป็นการวิจัยเชิงส  ารวจ (Survey research) โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire)  
เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มลู โดยมีขึน้ตอนในการศกึษาดงันี ้
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรของการวิจัย คือ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาทับปุด 
จงัหวดัพงังาซึ่งมียอดการใชบ้รกิารภายในแตล่ะเดือนมีจ านวนไม่แน่นอน ผูว้ิจัยจึงใชว้ิธีศึกษาวิจัยค่าเฉล่ียประชากร 
(Population Mean, µ) และไม่ทราบจ านวนประชากร โดยก าหนดระดบัความเช่ือมั่น 95% และยอมรบัค่าความ
คลาดเคล่ือนจากกลุม่ตวัอย่างได ้5 % ค านวณไดจ้ากสตูร (ธานินทร ์ ศิลป์จารุ. 2555 : 46) ไดจ้  านวน 384  ตวัอย่าง 
เพ่ือใหไ้ดข้อ้มลูท่ีมีความน่าเช่ือถือมากขึน้และมีสดัสว่นท่ีลงตวั การศกึษาครัง้นีจ้ึงใชก้ลุม่ตวัอย่างทัง้สิน้ 400 ตวัอย่าง 
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จากนัน้ใชว้ิธีการสุ่มตามความสะดวก (Convenience Sampling)โดยเนน้กลุ่มตวัอย่างท่ีเต็มใจตอบแบบสอบถาม 
เพ่ือท่ีจะท าใหผ้ลของการวจิยัน่าเช่ือถือมากท่ีสดุ 
 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 
 เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยครั้งนี ้ เป็นแบบสอบถามท่ีผู้วิจัยสร้างขึน้จากการศึกษาเ อกสารท่ีเก่ียวข้อง  
แบ่งออกเป็น 3 ตอน ไดแ้ก่ ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกับขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 8 ขอ้ 
ไดแ้ก่เพศอายรุะดบัการศึกษา อาชีพรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนประเภทการใชบ้ริการของธนาคารความถ่ีในการใชบ้ริการ
และ ช่วงเวลาในใช้บริการตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคาร 
เพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาทับปุด จังหวดัพงังาจ านวน 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บรกิารดา้นความเช่ือถือไดแ้ละไวว้างใจดา้นการตอบสนองผูร้บับริการดา้นการใหค้วามเช่ือมั่นและ ดา้นการเอาใจใส่
ผูร้ ับบริการซึ่งเป็นค าถามประเมินค่า จ  านวน 15 ขอ้ โดยก าหนดเกณฑ์ ระดับคุณภาพการให้บริการของลิเคิรต์ 
(Likert) 5 ระดับ และ ตอนท่ี 3 เป็นการสอบถามเก่ียวกับข้อเสนอแนะในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ  
เป็นค าถามแบบปลายเปิด 
 การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
 ผูว้จิยัน าแบบทดสอบท่ีสรา้งขึน้ไปท าการปรึกษาและปรบัแกต้ามท่ีอาจารยท่ี์ปรึกษาเสนอแนะใหป้รบัปรุง
ผูว้ิจัยน าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแลว้จากการตรวจสอบของอาจารย์ท่ีปรึกษา ไปทดสอบ  (Pre-test) กับกลุ่ม 
ท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียงกบักลุม่ตวัอย่างท่ีจะศกึษาจ านวน 30 คนเพ่ือหาค่าความเช่ือมั่น (Reliability) ไดค้่าสมัประสิทธิ์

อัลฟ่าของครอนบัค (Cronbach‘s alpha coefficient) ทัง้ฉบับท่ี= 0.86 แสดงว่า เครื่องมือท่ีไดร้ับการทดสอบ 
มีคา่ความเช่ือมั่นในระดบัสงู(กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2547: 134) 
 สถิตทิีใ่ช้ในการวจัิย 
 1. วิเคราะหข์อ้มลูทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม โดยการหาค่าความถ่ี (Frequency) และหาค่ารอ้ยละ 
(Percentage) 
 2. วเิคราะหข์อ้มลูระดบัคณุภาพการใหบ้รกิารของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาทับ

ปดุ จงัหวดัพงังา โดยใชค้า่เฉล่ีย (Mean :  ) และคา่สว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation :S.D.)  
 3. วเิคราะหเ์ปรียบเทียบความคดิเห็นตอ่คณุภาพการใหบ้รกิารจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ
เพ่ือเป็นการพสิจูนว์า่สมมตุฐิานท่ีตัง้ขึน้ใชท้ดสอบสมมตฐิานโดยใชค้่าสถิต ิ t-test และ F-test 
 

ผลการศกึษา  
 1. กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง รอ้ยละ 56.00 ท่ีเหลือเป็นเพศชาย รอ้ยละ 44.00 มีอายุ 40-49 ปี  
รอ้ยละ 33.50 รองลงมา มีอายุ 30-39 ปี รอ้ยละ 22.25 มีการศึกษาระดบัประถมศึกษา รอ้ยละ 40.25 รองลงมา 
ระดบัมธัยมศกึษาตอนปลาย/ปวช รอ้ยละ 20.00 มีอาชีพเกษตรกร รอ้ยละ 55.00 รองลงมา อาชีพคา้ขาย/เจา้ของ
กิจการ และรบัจา้งทั่วไป มีจ านวนเท่ากัน รอ้ยละ 13.75 มีรายได ้ไม่เกิน 10 ,000 บาท รอ้ยละ 43.50 รองลงมา  
มีรายได ้10,001-20,000 บาท รอ้ยละ 33.75 มีประเภทใชบ้รกิารฝาก-ถอน รอ้ยละ 49.25 รองลงมา ใชบ้ริการเงินกู/้
สนิเช่ือ รอ้ยละ 48.25 มีความถ่ีในการใชบ้ริการเดือนละ 1 ครัง้ ร ้อยละ 49.25 รองลงมา เดือนละ 2-3 ครัง้ รอ้ยละ 
32.25  มีช่วงเวลาในการใชบ้รกิาร 08.30-11.00 น. รอ้ยละ 59.50 รองลงมา เวลา 13.00-14.00 น. รอ้ยละ 22.00 

 2. กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อคุณภาพในการใหบ้ริการในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( =4.44) และ 
เม่ือแยกเป็นรายดา้น พบว่า ลกูคา้ผูใ้ชบ้ริการเห็นว่ามีคณุภาพในการใหบ้ริการในระดบัมากในทุก ๆ ดา้น โดยมาก
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ท่ีสดุในดา้นการเอาใจใสผู่ร้บับริการ( = 4.47) รองลงมาในดา้นความเช่ือถือไดแ้ละไวว้างใจ( = 4.46) ดา้นการให้

ความเช่ือมั่น( = 4.45) ดา้นการตอบสนองผูร้บับรกิาร( = 4.44) และนอ้ยท่ีสดุในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ

( = 4.40)แสดงในตารางท่ี 1 
 
ตารางที ่1 แสดงคา่เฉล่ียและคา่เบ่ียงเบนมาตรฐานของคณุภาพในการใหบ้รกิารธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์ 
 การเกษตร สาขาทบัปดุ จงัหวดัพงังาในภาพรวม 

คุณภาพในการให้บริการ 
ระดับคุณภาพในการให้บริการ 

 
Std. 

deviation 
แปรผล 

- ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 4.40 0.35 มาก 

- ดา้นความเช่ือถือไดแ้ละไวว้างใจ 4.46 0.37 มาก 

- ดา้นการตอบสนองผูร้บับรกิาร 4.44 0.37 มาก 

- ดา้นการใหค้วามเช่ือมั่น 4.45 0.34 มาก 

- ดา้นการเอาใจใสผู่ร้บับรกิาร 4.47 0.35 มาก 
รวม 4.44 0.25 มาก 

 
 3. การเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลของผูใ้ช้บริการ
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณก์ารเกษตร สาขาทบัปดุ  จงัหวดัพงังา แสดงในตารางท่ี 2 ดงันี ้
 
ตารางที ่2 แสดงการเปรียบเทียบความคิดเห็นตอ่คณุภาพการใหบ้รกิารจ าแนกตามปัจจยัสว่นบคุคลของผูใ้ชบ้รกิาร 

สถานภาพส่วน
บุคคล 

คุณภาพในการให้บริการ 
ด้านความ
เป็นรูปธรรม
ของบริการ 

ด้านความ
เชือ่ถือได้
และ

ไว้วางใจ 

ด้านการ
ตอบสนอง
ผู้รับบริการ 

ด้านการ
ให้ความ
เชือ่ม่ัน 

ด้านการ
เอาใจใส่

ผู้รับบริการ 

รวม 

เพศ 0.004* 0.000* 0.413 0.052 0.000* 0.082 
อาย ุ 0.001* 0.002* 0.002* 0.001* 0.128 0.26 
ระดบัการศกึษา 0.000* 0.000* 0.227 0.000* 0.000* 0.000* 
อาชีพ 0.000* 0.004* 0.000* 0.081 0.000* 0.001* 
รายได ้ 0.049* 0.000* 0.000* 0.000* 0.004* 0.000* 
ประเภทการใชบ้รกิาร 0.000* 0.003* 0.52 0.000* 0.002* 0.189 
ความถ่ีในการใชบ้รกิาร 0.001* 0.001* 0.000* 0.004* 0.165 0.027* 
ช่วงเวลาในการใช้
บรกิาร 0.052 0.003* 0.655 0.316 0.065 0.420 
* P<0.05 
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  เพศตา่งกนั มีความคดิเห็นตอ่คณุภาพในการใหบ้ริการแตกต่างกันในด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ดา้นความเช่ือถือไดแ้ละไวว้างใจ  และ ดา้นการเอาใจใส่ผูร้บับริการ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยดา้น
ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร เพศชายเห็นว่ามีคณุภาพมากกว่าเพศหญิง แต่ดา้นความเช่ือถือไดแ้ละไวว้างใจ  และ 
ดา้นการเอาใจใสผู่ร้บับรกิาร เพศหญิงเห็นวา่มีคณุภาพมากกวา่เพศชาย 
  อายตุา่งกนั มีความคดิเห็นตอ่คณุภาพในการใหบ้รกิารแตกต่างกันในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ดา้นความเช่ือถือไดแ้ละไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองผูร้บับริการ และดา้นการใหค้วามเช่ือมั่น อย่างมีนัยส าคญัทาง

สถิตท่ีิระดบั .05  จึงไดท้ดสอบความแตกตา่งเป็นรายคู ่ ดว้ยวธีิของ  Scheffeพบวา่ดา้นความเช่ือถือไดแ้ละไวว้างใจ 
และดา้นการใหค้วามเช่ือมั่น ไมพ่บรายคูใ่ดท่ีมีสว่นรว่มแตกตา่งกนัอย่างมีนยัส  าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 
  ระดับการศึกษาต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพในการให้บริการแตกต่างกั นในภาพรวมและ 
ในรายดา้นอย่างมีนยัส  าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05  ยกเวน้ดา้นการตอบสนองผูร้บับรกิาร  
  อาชีพต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพในการให้บริการแตกต่างกันในภาพรวมและในรายด้าน 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  ยกเวน้ดา้นการให้ความเช่ือมั่น  จึงไดท้ดสอบความแตกต่างเป็นรายคู ่  

ดว้ยวธีิของ  Scheffeพบวา่ดา้นความเช่ือถือไดแ้ละไวว้างใจ ไมพ่บรายคู่ใดท่ีมีส่วนร่วมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญั
ทางสถิตท่ีิระดบั .05  
  รายได้ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพในการให้บริการแตกต่างกันในภาพรวมและในรายดา้น 

อย่างมีนยัส  าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05  จึงไดท้ดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่  ดว้ยวิธีของ  Scheffeพบว่าดา้นความ
เป็นรูปธรรมของบรกิาร ไมพ่บรายคูใ่ดท่ีมีสว่นรว่มแตกตา่งกนัอย่างมีนยัส  าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05  
  ประเภทการใชบ้ริการแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคณุภาพในการใหบ้ริการแตกต่างกัน ในภาพรวม
และในรายดา้นอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05  ยกเวน้ดา้นการตอบสนองผูร้บับริการ และคุณภาพในการ
ใหบ้รกิารโดยภาพรวม 
  ความถ่ีในการใชบ้รกิารแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคณุภาพในการใหบ้ริการแตกต่างกันในภาพรวม

และในรายดา้นอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดบั .05  ยกเวน้ดา้นการเอาใจใส่ผูร้บับริการ  ดว้ยวิธีของ  Scheffe
พบว่าคุณภาพในการให้บริการโดยภาพรวม ไม่พบรายคู่ใดท่ีมีส่วนร่วมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  
ท่ีระดบั .05 
  ช่วงเวลาในการใชบ้ริการแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคณุภาพในการใหบ้ริการดา้นความเช่ือถือได ้
และไวว้างใจ แตกตา่งกนัอย่างมีนยัส  าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05   
 

อภิปรายผล  
 จากผลการวิจัย คุณภาพการให้บริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาทับปุด  
จงัหวดัพงังา ผูว้จิยัอภิปรายผลดงันี ้
 1. ความคิดเห็นต่อคุณภาพในการให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเม่ือแยกเป็นรายดา้น พบว่า 
ลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารเห็นวา่มีคณุภาพในการใหบ้รกิารในระดบัมากในทกุ ๆ ดา้น โดยมากท่ีสดุในดา้นการเอาใจใส่ผูร้บับริการ 
รองลงมาในดา้นความเช่ือถือไดแ้ละไวว้างใจ ดา้นการใหค้วามเช่ือมั่น ดา้นการตอบสนองผูร้บับริการ และนอ้ยท่ีสดุในขอ้ 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร เรียงตามล าดบั ซึ่งสอดคลอ้งกับผลการศึกษาของ จิตติพร กุมภาพงษ์ (2555) ผลการ 
ศึกษาพบว่า คณุภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสินสาขาตระการพืชผล พบว่า โดยภาพรวม และรายดา้น ผูต้อบ



 647 การประชมุวชิาการระดบัชาต ิมหาวทิยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลสวุรรณภมู ิครัง้ท่ี 5  

แบบสอบถามส่วนใหญ่เห็นว่าคณุภาพการให้บริการอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณา ค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย พบว่า
ประเดน็เก่ียวกับการเอาใจใส่ต่อผูร้บับริการมีค่าเฉล่ียมากท่ีสดุ รองลงมาคือ ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้ดา้น
การใหค้วามเช่ือมั่นแก่ผูร้บับรกิาร ดา้นการตอบสนองตอ่ความตอ้งการของผูม้ารบับริการ ดา้นความรบัผิดชอบต่อสงัคม
และสิ่งแวดลอ้ม และ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ตามล าดับ และยังใกลเ้คียงกับผลการศึกษาของ ปิยะวัฒน์ 
 โหมขุนทด (2556) ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการดา้นสินเช่ือของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขามว่งสามสบิ โดยภาพรวมและรายดา้นอยู่ในระดบัมาก เม่ือพจิารณาเป็นรายดา้นเรียงตามล าดบัค่าเฉล่ีย
จากมากไปหานอ้ย คือ ดา้นการใหค้วามเช่ือมั่นแก่ผูร้บับริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการเอาใจใส่ต่อ
ผูร้บับรกิาร ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร และดา้นการตอบสนองตอ่ผูร้บับรกิาร และยงัใกลเ้คียงกบัผลการศึกษาของ 
อนุชา พรหมจันทร์ (2558) ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยย่อยคุณภาพการให้บริการพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้
ความส าคญัสูงสดุต่อปัจจัยย่อยคณุภาพการใหบ้ริการในแต่ละดา้นดงันี ้ดา้นรูปลกัษณ์ ไดแ้ก่ อุปกรณ์ของธนาคารมี
ความทนัสมยั ดา้นความน่าเช่ือถือ ไดแ้ก่ การใหบ้ริการท่ีตรงตามท่ีระบุ/ก าหนดไว ้ดา้นการตอบสนองลกูคา้ไดแ้ก่ การ
แจง้ใหล้กูคา้ทราบวา่จะใหบ้รกิารไดเ้ม่ือใด ดา้นการรบัประกนั/ความมั่นใจ ไดแ้ก่ พนกังานของธนาคารสรา้งความเช่ือมั่น
ใหก้บัลกูคา้ ดา้นการดแูลเอาใจใส่ ไดแ้ก่ พนักงานธนาคารใหค้วามสนใจกับลกูคา้เป็นรายบุคคลในดา้นความพึงพอใจ
พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงสุดต่อปัจจัยย่อยในแต่ละด้านของคุณภาพการให้บริการดังนี ้ดา้น
รูปลกัษณ ์ไดแ้ก่ อปุกรณข์องธนาคารมีความทนัสมยั ดา้นความน่าเช่ือถือ ไดแ้ก่ การเก็บรกัษาขอ้มลูลกูคา้อย่างถูกตอ้ง 
ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ไดแ้ก่ การแจ้งใหล้กูคา้ทราบว่าจะใหบ้ริการไดเ้ม่ือใด ดา้นการรบัประกัน/ความมั่นใจ ไดแ้ก่ 
พนกังานของธนาคารสรา้งความ เช่ือมั่นใหก้บัลกูคา้ ดา้นการดแูลเอาใจใส ่ไดแ้ก่ พนกังานมีความเอาใจใส่ต่อลกูคา้ และ
ยงัใกลเ้คียงกบัผลการศกึษาของ ลดัดาวลัย ์โยธาภิรมย ์(2556) ผลการศกึษาพบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารเห็นว่าคณุภาพการบริการ
ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณก์ารเกษตรสาขาตราด ในภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ 
 2. การเปรียบเทียบความคดิเห็นตอ่คณุภาพการใหบ้รกิารจ าแนกตามปัจจยัสว่นบคุคลของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร
เพ่ือการเกษตรและสหกรณก์ารเกษตร  สาขาทบัปดุ จงัหวดัพงังา อภิปรายผลตามสมมตฐิาน ดงันี ้
  เพศต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคณุภาพในการให้บริการแตกต่างกันในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ดา้นความเช่ือถือไดแ้ละไวว้างใจ  และ ดา้นการเอาใจใสผู่ร้บับรกิาร อย่างมีนยัส  าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยดา้นความ
เป็นรูปธรรมของบรกิาร เพศชายเห็นว่ามีคณุภาพมากกว่าเพศหญิง แต่ดา้นความเช่ือถือไดแ้ละไวว้างใจ  และ ดา้นการ
เอาใจใสผู่ร้บับริการ เพศหญิงเห็นว่ามีคณุภาพมากกว่าเพศชาย ซึ่งสอดคลอ้งกับผลการศึกษาของ สาวิชชา เดือนแรม 
(2558) ผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีเพศ ตา่งกนัมีความเห็นตอ่คณุภาพการบริการของธนาคารธนชาต 
สาขาบางปลาสรอ้ย จงัหวดัชลบรุี ไมแ่ตกตา่งกนั และยงัสอดคลอ้งกบัผลการศกึษาของธีรภทัร ์การพึง่ตน (2557) ผลการ
ทดสอบสมมตฐิานพบวา่ ลกูคา้ท่ีมีเพศตา่งกนั มีความคดิเห็นตอ่คณุภาพการบริการไม่แตกต่างกัน และยังสอดคลอ้งกับ
ผลการศึกษาของ ปิยะวฒัน์ โหมขุนทด (2556) ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่ากลุ่มตัวอย่างท่ีมีเพศต่างกัน เห็นว่า
คณุภาพการใหบ้รกิารดา้นสนิเช่ือในภาพรวมไม่แตกต่างกัน ดงันัน้ผลการศึกษาจึงไม่สอดคลอ้งกับสมมติฐานท่ีตัง้ไวว้่า 
ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการจ าแนกตามเพศต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณก์ารเกษตร สาขาทบัปดุ จงัหวดัพงังาแตกตา่งกนั 
  อายุต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคณุภาพในการใหบ้ริการแตกต่างกันในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
และดา้นการตอบสนองผูร้บับรกิาร อย่างมีนยัส  าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05  ซึ่งสอดคลอ้งกับผลการศึกษาของ วชัรีพร จัน
ทมฬิ (2559) ผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ ประชาชนท่ีมีอายแุตกตา่งกนั มีความคิดเห็นต่อคณุภาพการใหบ้ริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาตลาดโรงเกลือ จังหวัดสระแก้ว ไม่แตกต่างกัน ท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติ ท่ี .05 และยัง
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สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ สาวิชชา เดือนแรม (2558)ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า อายุ ต่างกันมีความเห็นต่อ
คณุภาพการบรกิารของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสรอ้ย จังหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกันแต่ขดัแยง้กับผลการศึกษาของ
ลดัดาวลัย ์โยธาภิรมย ์(2556) ผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีอายตุ่างกัน มีความคิดเห็นต่อคณุภาพการ
บรกิารของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณก์ารเกษตร สาขาตราด ทัง้ภาพรวมแตกตา่งกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดับ .05 และยังขัดแย้งกับผลการศึกษาของ จิตติพร กุมภาพงษ์ (2555) ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีอายตุา่งกนั เห็นวา่คณุภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสินสาขาตระการพืชผลในภาพรวม แตกต่าง
กนัอย่างมีนยัส  าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ดงันัน้ผลการศึกษาจึงไม่สอดคลอ้งกับสมมติฐานท่ีตัง้ไวว้่า ปัจจัยส่วนบุคคล
ของผูใ้ชบ้รกิารจ าแนกตามอายุต่างกันมีความคิดเห็นต่อคณุภาพการใหบ้ริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาทบัปดุ จงัหวดัพงังาแตกตา่งกนั 
  ระดบัการศกึษาตา่งกนั มีความคดิเห็นต่อคณุภาพในการใหบ้ริการแตกต่างกันในภาพรวมและในรายดา้น
อย่างมีนยัส  าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05  ยกเวน้ดา้นการตอบสนองผูร้บับรกิารซึ่งสอดคลอ้งกับผลการศึกษาของ ปิยะวฒัน ์ 
โหมขนุทด (2556) ผลการศกึษาพบวา่ กลุม่ตวัอย่างท่ีมีระดบัการศกึษาต่างกัน เห็นว่าคณุภาพการใหบ้ริการดา้นสินเช่ือ
ในภาพรวมแตกตา่งกนัอย่างมีนยัส  าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01แตข่ดัแยง้กับผลการศึกษาของ วชัรีพร จันทมิฬ (2559) ผล
การทดสอบสมมติฐานพบว่า ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษา แตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคณุภาพการใหบ้ริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาตลาดโรงเกลือ จงัหวดัสระแกว้ ไมแ่ตกตา่งกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 และยังขดัแยง้
กบัผลการศกึษาของ สาวชิชา เดือนแรม (2558) ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ระดบัการศึกษาต่างกันมีความเห็นต่อ
คณุภาพการบรกิารของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสรอ้ย จงัหวดัชลบรุี ไม่แตกต่างกัน และยังขดัแยง้กับผลการศึกษา
ของ ธีรภัทร ์การพึ่งตน (2557) ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ลูกคา้ท่ีมีระดับการศึกษาต่างกัน มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการไม่แตกต่างกัน ดังนั้นผลการศึกษาจึงสอดคลอ้งกับสมมติฐานท่ีตัง้ไวว้่า ปัจจัยส่วนบุคคลของ
ผูใ้ชบ้ริการจ าแนกตามระดบัการศึกษาต่างกันมีความคิดเห็นต่อคณุภาพการใหบ้ริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและ
สหกรณก์ารเกษตร สาขาทบัปดุ จงัหวดัพงังาแตกตา่งกนั 
  อาชีพต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพในการให้บริการแตกต่างกันในภาพรวมและในรายดา้นอย่างมี
นยัส  าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05  ยกเวน้ดา้นการใหค้วามเช่ือมั่น  และดา้นความเช่ือถือไดแ้ละไวว้างใจซึ่งสอดคลอ้งกับผล
การศึกษาของ ธีรภัทร ์การพึ่งตน (2557) ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าลูกคา้ท่ีมีอาชีพต่างกัน มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 แต่ขัดแย้งกับผลการศึกษาของ ปิยะวัฒน ์  
โหมขนุทด (2556) ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพต่างกัน เห็นว่าคุณภาพการให้บริการดา้น
สินเช่ือ ในภาพรวมไม่แตกต่างกัน เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่าสอดคลอ้งกับผลการศึกษาในดา้นการตอบสนองต่อ
ผูร้บับรกิาร แตกตา่งกนัอย่างมีนยัส  าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 ดา้นการเอาใจใสต่อ่ผูร้บับรกิาร และดา้นความเป็นรูปธรรม
ของบริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดบั .01 และยังขัดแยง้กับผลการศึกษาของ สาวิชชา เดือนแรม 
(2558) ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า อาชีพต่างกันมีความเห็นต่อคณุภาพการบริการของธนาคารธนชาต สาขาบาง
ปลาสรอ้ย จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกัน ดงันัน้ผลการศึกษาจึงสอดคลอ้งกับสมมติฐานท่ีตัง้ไวว้่า ปัจจัยส่วนบุคคลของ
ผูใ้ช้บริการจ าแนกตามอาชีพต่างกันมีความคิดเห็นต่อคณุภาพการใหบ้ริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาทบัปดุ จงัหวดัพงังาแตกตา่งกนั 
  รายไดต้่างกัน มีความคิดเห็นต่อคณุภาพในการใหบ้ริการแตกต่างกันในภาพรวมและในรายดา้นอย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  ยกเวน้ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการซึ่งสอดคลอ้งกับผลการศึกษาของ ปิยะวฒัน ์ 
โหมขนุทด (2556) ผลการศกึษาพบวา่ กลุม่ตวัอย่างท่ีมีรายไดต้่อเดือนต่างกัน เห็นว่าคณุภาพการใหบ้ริการดา้นสินเช่ือ
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ในภาพรวมแตกตา่งกนัอย่างมีนยัส  าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่าสอดคลอ้งกับผลการศึกษาใน 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองตอ่ผูร้บับรกิาร ดา้นการใหค้วามเช่ือมั่นแก่ผูร้บับรกิาร แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 และยังสอดคลอ้งกับผลการศึกษาของ จิตติพร กุมภาพงษ์ (2555) ผลการศึกษาพบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดต้่อเดือนต่างกัน เห็นว่าคณุภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสินสาขาตระการพืชผลใน
ภาพรวม แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05 ดงันัน้ผลการศึกษาจึงสอดคลอ้งกับสมมติฐานท่ีตัง้ไวว้่า 
ปัจจัยส่วนบุคคลของผูใ้ช้บริการจ าแนกตามรายไดต้่างกันมีความคิดเห็นต่อคณุภาพการให้บริการของธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณก์ารเกษตร สาขาทบัปดุ จงัหวดัพงังาแตกตา่งกนั 
  ประเภทการใชบ้รกิารแตกตา่งกนั มีความคดิเห็นตอ่คณุภาพในการใหบ้รกิารแตกต่างกันในภาพรวมและใน
รายดา้นอย่างมีนยัส  าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  ยกเวน้ดา้นการตอบสนองผูร้บับริการ และคณุภาพในการใหบ้ริการโดย
ภาพรวมซึ่งขดัแยง้กบัผลการศกึษาของ สาวชิชา เดือนแรม (2558) ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าวตัถุประสงคข์องการ
ใชบ้รกิารตา่งกนั มีความเห็นต่อคณุภาพการบริการของธนาคารธนชาต สาขาบางปลาสรอ้ย จังหวดัชลบุรี แตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 และยังขดัแยง้กับผลการศึกษาของ ธีรภัทร ์การพึ่งตน (2557) ผลการทดสอบ
สมมตฐิานพบวา่ ลกูคา้ท่ีมีประเภทธรุกรรมทางการเงินท่ีใชบ้รกิารต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคณุภาพการบริการแตกต่าง
กนั อย่างมีนยัส  าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 ดงันัน้ผลการศึกษาจึงไม่สอดคลอ้งกับสมมติฐานท่ีตัง้ไวว้่า ปัจจัยส่วนบุคคล
ของผูใ้ช้บริการจ าแนกตามประเภทการใช้บริการต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณก์ารเกษตร สาขา ทบัปดุ จงัหวดัพงังาแตกตา่งกนั 
  ความถ่ีในการใชบ้รกิารแตกตา่งกนั มีความคดิเห็นตอ่คณุภาพในการใหบ้ริการแตกต่างกันในภาพรวมและ
ในรายดา้นอย่างมีนยัส  าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05  ยกเวน้ดา้นการเอาใจใส่ผูร้บับริการ  และคณุภาพในการใหบ้ริการโดย
ภาพรวมซึ่งขดัแยง้กับผลการศึกษาของ ลดัดาวลัย ์โยธาภิรมย ์(2556) ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
ความถ่ีในการมาใช้บริการต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาตราด ทัง้ภาพรวมแตกตา่งกนัอย่างมีนยัส  าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 ดงันัน้ผลการศึกษาจึงไม่สอดคลอ้ง
กับสมมติฐานท่ีตัง้ไวว้่า ปัจจัยส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการจ าแนกตามความถ่ีในการใชบ้ริการต่างกันมีความคิดเห็นต่อ
คณุภาพการใหบ้รกิารของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณก์ารเกษตร สาขาทบัปดุ จงัหวดัพงังา 
  ช่วงเวลาในการใชบ้ริการแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคณุภาพในการใหบ้ริการดา้นความเช่ือถือไดแ้ละ
ไวว้างใจ แตกตา่งกนัอย่างมีนยัส  าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  ดงันัน้ผลการศึกษาจึงไม่สอดคลอ้งกับสมมติฐานท่ีตัง้ไวว้่า 
ปัจจยัสว่นบคุคลของผูใ้ชบ้รกิารจ าแนกตามช่วงเวลาในการใชบ้รกิารตา่งกนัมีความคิดเห็นต่อคณุภาพการใหบ้ริการของ
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณก์ารเกษตร สาขาทบัปดุ จงัหวดัพงังาแตกตา่งกนั 
 

สรุป  
 จากการศกึษาสรุปไดว้่า ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคณุภาพในการใหบ้ริการในภาพรวมและในรายดา้น
อยู่ในระดับมากในทุก ๆ ดา้น แต่อย่างไรก็ตาม พบความแตกต่างของความคิดเห็นจากผูใ้ช้บริการท่ีมีปัจจัยส่วน
บคุคลท่ีแตกต่างกัน ยกตวัอย่างเช่น ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ เพศชายเห็นว่ามีคณุภาพมากกว่าเพศหญิง 
แตด่า้นความเช่ือถือไดแ้ละไวว้างใจ  และ ดา้นการเอาใจใส่ผูร้บับริการ เพศหญิงเห็นว่ามีคณุภาพมากกว่าเพศชาย
ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุน้อย เห็นว่ามีคุณภาพในการให้บริการในด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ  และด้านการ
ตอบสนองผูร้ ับบริการ อยู่ในระดับต ่ากว่าผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุมากกว่า และผูท่ี้มีการระดับการศึกษาท่ีสงู เห็นว่ามี
คณุภาพในการให้บริการอยู่ในระดับต ่าซึ่งธนาคารควรปรับปรุงคุณภาพในการให้บริการให้เหมาะกับคนทุกเพศ  
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ทุกระดับ ทัง้นีเ้พ่ือครองใจลูกคา้ ใหลู้กคา้เกิดความรูส้ึกท่ีดี และประทับใจต่อการให้บริการท่ีไดร้ับ เพ่ือกลายเป็น
ลกูคา้ในอนาคต แตอ่ย่างไรก็ตามจากความคดิเห็นตอ่คณุภาพในการใหบ้รกิารดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการนอ้ย
กวา่ทกุ ๆ ดา้น เม่ือลงรายละเอียดเป็นรายขอ้ ผูใ้ชบ้รกิารใหร้ะดบัคะแนนในขอ้ความสวยงามการตกแต่งสถานท่ีของ
ธนาคาร และ ความมีช่ือเสียงของธนาคารมีคะแนนนอ้ยท่ีสดุ ซึ่งธนาคารควรปรบัปรุงคณุภาพในส่วนนี ้โดยผูว้ิจัยได้
น าขอ้ค  าถามจากคะแนนเฉล่ียตอ่ความคดิเห็นของผูใ้ชบ้รกิารมาเป็นเสนอแนะ ดงันี ้
 ข้อเสนอแนะจากการวจัิย 
 1. ธนาคารควรปรบัปรุงสถานท่ีโดยตกแตง่ใหมี้ความสวยงาม เหมาะสมกบัการใหบ้รกิาร 
 2. ธนาคารควรมีการออกส่ือ หรือชีแ้จงกับผูใ้ช้บริการ เน่ืองจากท่ีผ่านมา ธนาคารเพ่ือการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร เป็นหน่วยงานท่ีตอบสนองนโยบายภาครฐัหลายๆ นโยบายซึ่งบางนโยบายมีการประกาศใช ้  
แตห่น่วยงานยงัไมไ่ดร้บัอนญุาตในการด าเนินงานท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความรูส้ึกไม่พึงพอใจเท่าท่ีควร หรือในบางกรณี 
มีข่าวบิดเบือน ท าใหธ้นาคารฯ เส่ือมเสียช่ือเสียง ดงันัน้ธนาคารฯ ควรมีการออกส่ือ หรือตัง้ป้ายประชาสมัพนัธต์่อ
นโยบายภาครฐัท่ีไดด้  าเนินการไดแ้ลว้ หรือยงัรอการด าเนินการใหผู้ใ้ชบ้รกิารไดร้บัทราบ จะเป็นการรกัษาช่ือเสียงของ
ธนาคารฯ 
 3. พนักงานธนาคารฯ ท่ีควรเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการใหม้ากยิ่งขึน้ โดยเฉพาะผูใ้ช้บริการท่ีมีปัญหาในการท า
ธรุกรรมใหไ้ดร้บัความช่วยเหลือเป็นพเิศษ 
 4. ธนาคารควรจดัใหมี้จ านวนพนกังานพียงพอในการใหบ้รกิาร และมีความพรอ้มในการใหบ้รกิาร 
 5. ธนาคารควรจดัฝึกอบรมพนกังานธนาคารฯ อย่างสม ่าเสมอ โดยเฉพาะ ความรูใ้หม่ๆ  ต่อนโยบายภาครฐั
ท่ีมอบหมายให้ธนาคารฯ เป็นผู้ด  าเนินการ เพ่ือให้พนักงานมีความสามารถในการปฏิบัติงาน และสามารถให้
ค  าอธิบายกบัผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ย่างชดัเจน 
 ข้อเสนอแนะในการท าวจัิยคร้ังต่อไป 
 ควรศึกษาเก่ียวกับการคาดหวงัในการใชบ้ริการ ควบคู่กับความพึงพอใจในการใชบ้ริการในกรอบแนวคิด  
อ่ืน ๆ เพ่ือใหเ้ขา้ถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารใหม้ากยิ่งขึน้ 
 

ค าขอบคุณ  
 งานวิจัยเล่มนี ้สมบูรณ์ตามวัตถุประสงค ์ไดด้ว้ยดี โดยไดร้ับค  าปรึกษาและแนะน าอย่างดียิ่งจ ากท่าน
อาจารยท่ี์ปรกึษา คือ อาจารยว์นัเพญ็ จนัทรค์ง ท่ีไดเ้สียสละเวลาในการใหค้  าแนะน า ขอ้คดิเห็นในการตรวจและแกไ้ข
ขอ้บกพร่องจนท าให้เอกสารการคน้ควา้อิสระฉบบันีเ้สร็จสมบูรณ์ขอขอบพระคณุ อาจารย์คณะการบัญชีทุกท่าน  
ท่ีไดใ้หข้อ้คดิเห็นและขอ้เสนอแนะ ปรบัปรุงแกไ้ข จนการจดัท างานวจิยัเลม่นีเ้สรจ็สมบรูณ ์
 ขอขอบพระคณุ คณุสทิธิชาต ิ ทิพยสี์นวล ผูจ้ดัการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาทับ
ปดุ  จังหวดัพงังา ท่ีไดอ้นุญาตในการวิจัยในครัง้นี ้ขอขอบพระคณุ คณุดวงฤดี เล่ียงยงค ์พนักงานธุรการ ระดบั 7  
ท่ีไดด้แูลและอ านวยความสะดวกเรื่องเวลาในการเก็บแบบสอบถาม และขอขอบคณุกลุ่มตวัอย่างทุกท่านท่ีเสียสละ
เวลาในการใหข้อ้มลู 
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