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บทคดัย่อ 

การวจิยัครัง้นี้มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาพฤตกิรรมในการใชบ้รกิารและความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของ

ลกูคา้  ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร(ธ.ก.ส.)สาขาแวง้ อ าเภอแวง้ จงัหวดันราธวิาส ในดา้นต่าง ๆ 4 

ดา้นดงันี้ ดา้นการใหบ้รกิาร ดา้นพนกังานทีใ่หบ้รกิาร ดา้นสถานที/่สิง่อ านวยความสะดวก และดา้นขอ้มลูขา่วสาร กลุ่ม

ตวัอย่างทีใ่ช ้คอื ลกูคา้ทัว่ไปทีม่าใชบ้รกิารของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร(ธ.ก.ส.)สาขาแวง้ อ าเภอ

แวง้ จงัหวดันราธวิาส จ านวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู สถติทิีใ่ชว้เิคราะห์

ขอ้มลู คอื รอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ค่าความเบีย่งเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมตฐิานโดยใช ้independent sample t-test และOne 

way ANOVA ผลการวจิยัพบว่า 

  1.ลกูคา้สว่นใหญ่ทีใ่ชบ้รกิารเป็นเพศหญงิ มอีายุระหว่าง 40-59 ปี สว่นใหญ่มกีารศกึษาระดบัมธัยมศกึษา 

ประกอบอาชพีรบัจา้งทัว่ไป และมรีายไดส้ว่นบุคคลเฉลีย่ต่อเดอืนต ่ากว่าหรอืเท่ากบั 5,000 บาท 

  2.การใชบ้รกิารในภาพรวมมผีูม้าใชบ้รกิารในวนัจนัทรม์ากทีส่ดุ สว่นช่วงเวลาทีม่าใชบ้รกิารมากทีส่ดุ คอื 

09.00-11.00 น. และมจี านวนครัง้ทีม่าใชบ้รกิารต่อเดอืนโดยเฉลีย่มากทีส่ดุ คอื 1-3 ครัง้ต่อเดอืน ประเภทบรกิารหลกั

ทีม่าตดิต่อสว่นใหญ่ คอื บรกิาร ฝาก-ถอนโดยมเีหตุผลส าคญัทีส่ดุทีเ่ลอืกใชบ้รกิาร คอือยู่ใกลบ้า้น/ทีท่ างาน สะดวก 

เป็นจ านวนมากทีส่ดุ 

  3.ความพงึพอใจรวมต่อการใหบ้รกิารอยู่ในระดบัมาก และเมื่อแยกตามดา้นต่าง ๆทัง้ 4 ดา้น คอื ดา้นการ

ใหบ้รกิาร ดา้นพนกังานทีใ่หบ้รกิาร ดา้นสถานที/่สิง่อ านวยความสะดวก และดา้นขอ้มลูขา่วสารกอ็ยู่ในระดบัมาก

เช่นเดยีวกนั 

  4.ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ลีกัษณะทางประชากรศาสตรด์า้น อาย ุและระดบัการศกึษา แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจใน

การใชบ้รกิารแตกต่างกนัอย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 และผูใ้ชบ้รกิารทีม่พีฤตกิรรมในการใชบ้รกิารดา้น วนัที่

มาใชบ้รกิารบ่อยทีส่ดุ แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารแตกต่างกนัอย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

ค าส าคญั พฤตกิรรม, ความพงึพอใจ 

ABSTRACT 

This research is an emphasis on the study of Service Behavior and Satisfaction on The Service OF 

Bank for Agriculture and Agricultural Cooperatives, Waeng Branch, Waeng, Narathiwas province in 4 aspects 

as: service, service staff, the bank's work area and information. The sampling group was the bank's general 



customers who visited for banking service of the Bank for Agriculture and Agricultural Cooperatives, Waeng 

Branch, Waeng, Narathiwas province of a total 400 people. The survey questionnaire was used as a 

surveying tool to gather the customer satisfaction data. The statistic being used to analyze included 

percentage, average score, Standard Deviation, Analysis of Differences by t-Test And One-Way ANOVA. 

  Findings are as follows: 

  1. Most of the customers were  Female, aged between 40-59 years, most have education at high 

school level. And their career were general employment. The average personal income per month   was less 

than or equal to 5,000 baht. 

  2. They mostly  used  of the service  on Monday and  9.00 – 11.00 AM. And the average number of 

services  was  1-3 times per month.The most important reason for choosing to use the service was near the 

home / office and for convenient. 

  3. Total satisfaction with the service is at a high level. And when separated by 4 different aspects: 

Service, The service staff, Location / Facilities And Information is at the same level. 

  4. Users with different demographic characteristics, age and education Having different satisfaction 

in using the service with statistical significance at the level of .05 and users who have behavior in using the 

service with the most frequently used days are different. The satisfaction of using the service varies 

significantly at the level of .05. 
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บทน า 
 ในช่วงหลายปีทีผ่่านมาธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทยหลายๆแห่งไดเ้ริม่ ทยอยปิดสาขาและลดจ านวน

พนกังานลง โดยแนวโน้มสาขาของธนาคารปจัจุบนัน้ีจะปรบัเปลีย่นไปตามรปูแบบพฤตกิรรมของลกูคา้และผูบ้รโิภค 

โดยอยูใ่นช่วงของการเปลีย่นถ่ายสาขา Physical ไปสูส่าขา Digital ในรปูแบบของโม-บายแบงคก์ิง้ เช่นเดยีวกบัการ

ฝากหรอืถอนเงนิสด การจ่ายบลิช าระค่าสนิคา้ หากปรมิาณการท าธุรกรรมบนสาขามน้ีอยลง กม็คีวามเป็นไปไดท้ีจ่ะ

ยกเลกิการใหบ้รกิาร แต่สิง่เหล่านี้ พฤตกิรรมลกูคา้จะเป็นผูก้ าหนด เช่น สาขาหากเปิดไวแ้ละไมม่ลีกูคา้เขา้มาใชบ้รกิาร

กต็อ้งปิดลง ซึง่เป็นเรื่องปกต ิอย่างไรกต็าม กย็งัมลีกูคา้บางกลุ่มทีย่งัคงคุน้ชนิกบัการเดนิเขา้สาขาตามปกต ิกลุ่ม

ผูส้งูอายุทีไ่ม่สามารถใชเ้ทคโนโลยสีมยัใหมไ่ด ้กลุ่มผูท้ีอ่ยู่ห่างไกลจากความเจรญิ ปญัหาการเขา้ถงึของเทคโนโลย ี

กลุ่มทีย่งัไม่ไวใ้จและเชื่อใจการท าธุรกรรมออนไลน์ กลุ่มทีย่งัใหค้วามส าคญักบัการถอืเงนิสด เป็นตน้ ดงันัน้การ

ใหบ้รกิารของธนาคารในรปูแบบเดมิจงึยงัมคีวามจ าเป็นและตอ้งใหค้วามส าคญัแก่ผูใ้ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาตดิต่อและเขา้ใช้

บรกิาร  
จงัหวดันราธวิาสเป็นหนึ่งในสามจงัหวดัชายแดนภาคใตซ้ึง่ยงัประสบปญัหาในเรื่องของความไม่สงบในพืน้ที ่

แต่กม็ชี่องทางในการท าธุรกจิต่างๆมากมาย เป็นเมอืงชายแดนตดิกบัประเทศมาเลเซยี มสีภาพแวดลอ้มอนัอุดสมบรูณ์ 

มสีถานทีท่่องเทีย่วต่างๆมากมาย ทัง้ยงัไดร้บัเงนิสนบัสนุนจากภาครฐัในนโยบายการพฒันาเศรษฐกจิสามจงัหวดั

ชายแดนภาคใต ้โดยในปจัจุบนันราธวิาสมปีระชากรราว 796,239 คน ซึง่ประกอบอาชพีเกษตรกรรมรอ้ยละ 48.66 และ

มปีระชากรทีเ่ป็นมุสลมิอยูถ่งึรอ้ยละ 83 โดยประชากรสว่นใหญ่รอ้ยละ 80.4 ใชภ้าษามลายปูตัตานี (จงัหวดันราธวิาส, 



คน้เมื่อ 15 ธนัวาคม 2561. จาก https://th.wikipedia.org/wiki/จงัหวดันราธวิาส#สงัคมและวฒันธรรม) โดย ประชากร

สว่นใหญ่เป็นกลุ่มทีม่กีารศกึษาต ่า ความรูค้วามเขา้ใจในเทคโนโลยมีน้ีอย การใชบ้รกิารทางการเงนิต่างๆ จงึจ าเป็นที่

จะตอ้งไปตดิต่อทีธ่นาคารโดยตรง โดยใหพ้นกังานของทางธนาคารเป็นผูท้ีแ่นะน าและใหบ้รกิารเป็นหลกั พนกังาน

ธนาคารจงึยงัมคีวามจ าเป็น ซึง่สวนทางกบัปรมิาณของพนกังานทัง้ระบบทีล่ดลงดงันัน้จากลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารทีม่คีวาม

เฉพาะและแตกต่างจากจงัหวดัอืน่ๆน้ี การใหบ้รกิารของธนาคารจงึตอ้งมกีารเปลีย่นแปลงปรบัภาพลกัษณ์ และ

กระบวนการท างาน และการใหบ้รกิารรวมถงึการสือ่ใหป้ระชาชนไดร้บัรูถ้งึการบรกิารในรปูแบบใหม่ ๆ ทีแ่ตกต่างและ

เหมาะสมกบัลกูคา้ในพืน้ที ่

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร เป็นสถาบนัระดบัชาต ิมฐีานะเป็นรฐัวสิาหกจิสงักดั

กระทรวงการคลงั จดัตัง้ขึน้ตามพระราชบญัญตัธินาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์เพื่อการเกษตรปี พ.ศ. 2509 โดยมี

วตัถุประสงคใ์นการก่อตัง้ดงันี้ 

1) ใหค้วามชว่ยเหลอืทางการเงนิแก่เกษตรกร กลุ่มเกษตรกร หรอืสหกรณ์การเกษตรส าหรบัการ 

2) ใหค้วามชว่ยเหลอืทางการเงนิแก่สหกรณ์ เพื่อใชด้ าเนินงานภายใตข้อบเขตวตัถุประสงคใ์นการจดัตัง้

สหกรณ์ 

3) ด าเนินงานเป็นสถาบนัการเงนิเพื่อการพฒันาชนบท โดยใหค้วามช่วยเหลอืการบรหิารจดัการหรอืทาง

การเงนิแก่ผูป้ระกอบการ กองทนุหมู่บา้น บุคคล กลุ่มบุคคล หรอืชุมชน รวมทัง้องคก์รทีจ่ดัตัง้ขึน้ในรปูแบบใด ทีม่ี

วตัถุประสงคใ์นการสนบัสนุนการประกอบอาชพีของเกษตรกรหรอืชุมชน ทัง้นี้เพื่อสง่เสรมิใหม้กีารพฒันาผลผลติของ

เกษตรกร หรอืชุมชนใหม้ปีระสทิธภิาพทัง้ในดา้นการตลาด การผลติ การแปรรปู และการลงทนุ หรอืเพื่อสง่เสรมิให้

ชุมชนเพื่อการพฒันาคุณภาพชวีติหรอืมคีวามเขม้แขง็ในดา้นเศรษฐกจิ 

4) ประกอบธุรกจิอื่นอนัเป็นการสง่เสรมิหรอืสนบัสนุนการประกอบเกษตรกรรม  

วสิยัทศัน์ (Vision) 

“เป็นธนาคารพฒันาชนบททีม่ ัน่คง มกีารจดัการทีท่นัสมยั ใหบ้รกิารทางการเงนิครบวงจร เพื่อยกระดบั

คุณภาพชวีติของเกษตรกรอย่างยัง่ยนื” 

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร(ธ.ก.ส.)สาขาแวง้เป็นสาขาหนึ่งของธนาคารเพื่อการเกษตรและ

สหกรณ์การเกษตร(ธ.ก.ส.) ตัง้อยู่ที ่169/65 ม.2 ต.แวง้ อ.แวง้ จ.นราธวิาส เป็นสาขาทีเ่ปิดท าการเป็นล าดบัที ่693 ของ

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร(ธ.ก.ส.) มพีนกังานทัง้หมด 16 คน แบ่งเป็นฝา่ยบรหิาร 4 คน แผนก

สนิเชื่อ 4 คน แผนกการเงนิ 4 คน แผนกธุรการ 4 คน มเีคาน์เตอรใ์หบ้รกิาร 10 ช่อง  โดยแบ่งเป็น Hight Counter 4 

ช่อง, Low Counter 1 ช่อง, ช่องบรกิารทางดา้นสนิเชื่อ 5 ช่อง มลีกูคา้มาใชบ้รกิารเฉลีย่ 300-400 คนต่อวนั ซึง่สาขา

ไดจ้ดัทีน่ัง่รอคอยการรบับรกิารประมาณ 60 ทีน่ัง่ และมเีครื่อง ATM ใหบ้รกิาร 1 เครื่อง เครื่องปรบัสมุดจ านวน 1 

เครื่อง ส าหรบับรกิารทีเ่ปิดใหบ้รกิาร ไดแ้ก ่ดา้นการรบัฝาก-ถอน ดา้นสนิเชื่อ รบัช าระค่าสนิคา้ บรกิารต่างๆและดา้น

อื่นๆของธนาคาร ซึง่ลกูคา้ในจงัหวดันราธวิาสสว่นใหญ่เป็นเกษตรกร อกีทัง้ทางธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์

การเกษตรสาขาแวง้ ยงัไดร้บัหน้าทีใ่นการดแูลเงนิยงัชพีคนชรา เงนิยงัชพีคนพกิาร ซึง่กลุ่มลกูคา้สว่นใหญ่ ยงัตอ้งใช้

บรกิารทีธ่นาคารโดยตรง ซึง่ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาแวง้เลง็เหน็ความส าคญัในดา้นน้ี จงึได้

มกีารปรบัเปลีย่นภาพลกัษณ์องคก์รใหม ่ตลอดจนปรบัปรุงยกระดบัศกัยภาพบุคลากรในองคก์ร ปรบักระบวนทศัน์การ

https://th.wikipedia.org/wiki/จังหวัดนราธิวาส#สังคมและวัฒนธรรม,5ธค.61


ท างานใหม้ปีระสทิธภิาพและประสทิธผิลมากขึน้ปรบัทศันคตกิารใหบ้รกิารสูค่วามเป็นเลศิ รวมถงึการปรบัใชร้ะบบ

เทคโนโลยใีหเ้ป็นประโยชน์สงูสดุ  

ดงันัน้ทางผูว้จิยัจงึเลง็เหน็ว่า การจะรกัษาลกูคา้ไวไ้ดน้ัน้เราตอ้งมกีารปรบัปรุง พฒันารปูแบบและการ

ใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง จงึสนใจศกึษาพฤตกิรรมการใชบ้รกิารและความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของลกูคา้ธนาคาร

เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร(ธ.ก.ส.)สาขาแวง้ อ าเภอแวง้ จงัหวดันราธวิาส 

 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

1. ศกึษาพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลกูคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.)สาขาแวง้  

อ าเภอแวง้ จงัหวดันราธวิาส 

2.ศกึษาความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของลกูคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร(ธ.ก.ส.)สาขา

แวง้ อ.แวง้ จ.นราธวิาส 

3. เปรยีบเทยีบความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของลกูคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร(ธ.

ก.ส.)สาขาแวง้ อ าเภอแวง้ จงัหวดันราธวิาส จ าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร ์

4.เปรยีบเทยีบความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของลกูคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร(ธ.

ก.ส.)สาขาแวง้ อ าเภอแวง้ จงัหวดันราธวิาส จ าแนกตามพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร 

 

สมมติฐานของการวิจยั 

 1.ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ลีกัษณะทางประชากรศาสตรท์ีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารแตกต่างกนั 
2.ผูใ้ชบ้รกิารทีม่พีฤตกิรรมการใชบ้รกิารแตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารแตกต่างกนั 

 

ขอบเขตของการวิจยั 
1. ประชากรและกลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยั ประชากรทีท่ าการศกึษา ไดแ้ก่ ลกูคา้ผูม้าใชบ้รกิารธุรกรรมทาง

การเงนิทุกประเภทของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร(ธ.ก.ส.)สาขาแวง้ อ าเภอแวง้ จงัหวดันราธวิาส 
 2. ดา้นพืน้ทีก่ารวจิยั คอื ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร(ธ.ก.ส.)สาขาแวง้ อ าเภอแวง้ จงัหวดั
นราธวิาส 

3. ระยะเวลาในการศกึษาคอืระหว่างเดอืนตุลาคมถงึเดอืนธนัวาคม 2561 
4. ขอบเขตดา้นเนื้อหา ในการศกึษาครัง้นี้มุง่ศกึษาพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลกูคา้ธนาคารเพือ่การเกษตร

และสหกรณ์การเกษตร(ธ.ก.ส.)สาขาแวง้ อ าเภอแวง้ จงัหวดันราธวิาส ซึง่มตีวัแปรอสิระและตวัแปรตาม ดงันี้ 
ตวัแปรอสิระ 
 1.ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดส้ว่นบุคคลเฉลีย่

ต่อเดอืน 
 2.พฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลกูคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร(ธ.ก.ส.)สาขาแวง้ อ าเภอ

แวง้ จงัหวดันราธวิาส ไดแ้ก่ วนัทีม่าใชบ้รกิารบ่อยทีส่ดุ ชว่งเวลาทีม่าใชบ้รกิารบ่อยทีส่ดุ จ านวนครัง้ทีใ่ชบ้รกิารต่อ
เดอืนโดยเฉลีย่ ประเภทบรกิารหลกัทีม่าตดิต่อ และเหตุผลส าคญัทีส่ดุทีใ่ชบ้รกิาร 

 



ตวัแปรตาม 
ความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของลกูคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร(ธ.ก.ส.)สาขาแวง้ 

อ าเภอแวง้ จงัหวดันราธวิาส ในดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ ดา้นการใหบ้รกิาร ดา้นพนกังานทีใ่หบ้รกิาร 
ดา้นสถานที/่สิง่อ านวยความสะดวก และดา้นขอ้มลูขา่วสาร 
 
ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 

1.ท าใหเ้กดิความรู ้ความเขา้ใจ ในพฤตกิรรมการใชบ้รกิารและความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของลกูคา้
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร(ธ.ก.ส.)สาขาแวง้ อ.แวง้ จ.นราธวิาส 

2. ธนาคาร สามารถน าผลการวจิยัไปใชเ้ป็นแนวทางในการวางแผน ปรบัปรุง และพฒันาระบบการใหบ้รกิาร 

เพื่อท าใหผู้ม้าใชบ้รกิารเกดิความประทบัใจมากยิง่ขึน้  

การทบทวนวรรณกรรม 
  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
พฤตกิรรมผูบ้รโิภค (Consumer Behavior Defined) มกีารใหค้วามหมายไวห้ลากหลาย ดงันี้  

 พฤตกิรรมผูบ้รโิภค หมายถงึ การกระท าของบุคคลหนึ่งทีเ่กีย่วขอ้งโดยตรงกบัการจดัหาใหไ้ด ้มาและการใช้

สนิคา้และบรกิาร ทัง้นี้ หมายความรวมถงึ กระบวนการตดัสนิใจซึง่มาก่อนอยู่แลว้และเป็นสิง่ทีม่สีว่นในการก าหนดให้

เกดิการกระท าดงักล่าว (ธงชยั สนัตวิงษ์, 2535 อา้งจาก ชยัณรงค ์ทรายค า, 2552, หน้า 8) 

จรสันนัท ์สทิธเิจรญิ (2550, หน้า 131) ไดก้ล่าวว่า การวเิคราะหพ์ฤตกิรรมผูบ้รโิภคเป็นการคน้หาเกีย่วกบั

พฤตกิรรมการซือ้หรอืการใชข้องผูบ้รโิภคเพื่อทราบถงึลกัษณะความตอ้งการและพฤตกิรรมของเขาค าตอบทีไ่ดจ้ะช่วย

ใหน้กัการตลาดจดักลยุทธท์างการตลาดทีส่ามารถสนองความพงึพอใจของผูบ้รโิภคไดอ้ย่างเหมาะสม ซึง่ค าถามทีช่่วย

ในการวเิคราะหพ์ฤตกิรรมผูบ้รโิภคคอื 6Ws และ 1H ไดแ้ก ่ 

1. ใครอยู่ในตลาดเป้าหมาย (Who is in the target market?) เป็นค าถามเพื่อทราบถงึลกัษณะกลุ่มเป้าหมาย 
(Occupants)  

2. ผูบ้รโิภคซือ้หรอืใชบ้รกิารอะไร (What does the consumer buy?) เป็นค าถามทีท่ าใหท้ราบถงึสิง่ที่
ผูบ้รโิภคตอ้งการซือ้ (Object) หรอืคุณสมบตัขิองผลติภณัฑห์รอืบรกิารทีต่อ้งการ (Product or Service)  

3. ผูบ้รโิภคซือ้หรอืใชบ้รกิารทีไ่หน (Where does the consumer buy?) เป็นค าถามเพื่อทราบถงึแหล่งหรอื
ช่องทางทีผู่บ้รโิภคไปซือ้หรอืเลอืกใชบ้รกิาร 4. ใครมสีว่นร่วมในการตดัสนิใจซือ้หรอืใชบ้รกิาร (Who participates in 
buying?) เป็นคาถามทีท่ราบถงึบทบาทขององคก์าร (Organizations) บุคคลทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจซือ้ 
ประกอบดว้ย ผูร้เิริม่ ผูม้อีทิธพิล ผูต้ดัสนิใจซือ้ ผูซ้ือ้ และผูใ้ช ้ 

5. ผูบ้รโิภคซือ้หรอืใชบ้รกิารเมื่อใด (When does the consumer buy?) เป็นค าถามเพื่อทราบถงึโอกาสในการ
ซือ้ (Occasions) ช่วงเดอืนใดของปี เทศกาล โอกาสพเิศษ วนัหยุด เวลาว่าง  

6. ท าไมผูบ้รโิภคจงึซือ้หรอืใชบ้รกิาร (Why does the consumer buy?) เป็นค าถามเพื่อทราบถงึวตัถุประสงค์
ในการซือ้ (Objectives) ทีผู่บ้รโิภคซือ้ผลติภณัฑห์รอืบรกิารเพื่อสนองความตอ้งการทางดา้นร่างกายและดา้นจติใจซึง่
ไดร้บัอทิธพิลจากปจัจยัภายใน ปจัจยัภายนอก และปจัจยัเฉพาะบุคคล  

7. ผูบ้รโิภคซือ้หรอืใชบ้รกิารอยา่งไร (How does the consumer buy?) เป็นค าถามเพื่อทราบถงึขัน้ตอนใน
การตดัสนิใจซือ้ (Operations or buying process) ซึง่ประกอบดว้ยการรบัรูป้ญัหาหรอืความตอ้งการ การคน้หาหรอื
ความตอ้งการ การประเมนิผลพฤตกิรรม การตดัสนิใจซือ้ และความรูส้กึภายหลงัการซือ้  



สรุปไดว้่า การศกึษาพฤตกิรรมผูบ้รโิภคจะท าใหน้กัการตลาดคน้หาวธิแีกไ้ขพฤตกิรรมในการตดัสนิใจซือ้สนิคา้ของ
ผูบ้รโิภคในสงัคมไดถู้กตอ้ง มคีวามสมารถในการทีจ่ะสรา้งความพงึพอใจใหแ้ก่ผูบ้รโิภค ช่วยในการพฒันาตลาดและ
พฒันาผลติภณัฑใ์หด้ขีึน้อย่างต่อเนื่องและสอดคลอ้งกบัความสามารถในการตอบสนองของธุรกจิมากยิง่ขึน้  
   แนวคิดและทฤษฏีความพึงพอใจ 
 แนวความคดิเกีย่วขอ้งกบัความพงึพอใจของลกูคา้ (customer satisfaction)Phillip Kotler (อา้งจาก ศรีวิรรณ 
เสรรีตัน์ และคณะ, 2546, หน้า 53) ไดก้ล่าวไวว้่า แนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจของลกูคา้ ว่าเป็นความรูส้กึของลกูคา้
ว่าพงึพอใจหรอืไมพ่งึพอใจซึง่เป็นผลลพัธม์าจากการเปรยีบเทยีบ ระหว่างการรบัรูใ้นการท างานของผลติภณัฑก์บั
ความคาดหวงัของลกูคา้ ถา้ผลการท างานของผลติภณัฑต์ ่ากวา่ความคาดหวงัลกูคา้กจ็ะไม่พงึพอใจ ถา้ผลการท างาน
ของผลติภณัฑเ์ท่ากบัความคาดหวงั ลกูคา้กจ็ะเกดิความพงึพอใจ และถา้ผลการท างานของผลติภณัฑส์งูกว่าความ
คาดหวงัมาก ลกูคา้กจ็ะเกดิความพงึพอใจอย่างมาก ความหมายของความพงึพอใจในการบรกิาร ในความหมายที่
เกีย่วขอ้งกบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิารหรอืผูบ้รโิภค (customersatisfaction) และความพงึพอใจในงาน (job 
satisfaction) ของผูใ้หบ้รกิารดงัสามารถจ าแนกไดเ้ป็น 2 ความหมายนี้ 

1. ความหมายทีเ่กีย่วขอ้งกบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิารโดยยดึหลกัตามแนวคดิของนกัการตลาดโดยจะ
พบว่าไดม้กีารนิยามในเรื่องของความพงึพอใจของผูร้บับรกิารออกเป็น 2 ความหมาย ดงันี้ โดยความหมายแรกจะมอง
โดยการยดึประสบการณ์เกีย่วกบัเครื่องหมายการคา้เป็นหลกัโดยไดม้กีารใหค้วามหมายไวว้่า “ความพงึพอใจเป็นผลที่
เกดิขึน้เนื่องจากการประเมนิภาพรวมทัง้หมด ของประสบการณ์หลายๆอย่างทีเ่กีย่วขอ้งกบัผลติภณัฑห์รอืบรกิารใน
ระยะเวลาหนึ่ง”  สว่นอกีความหมายหนึ่งจะยดึสถานการณ์ในการซือ้เป็นหลกัโดยไดใ้หค้วามหมายว่า “ความพงึพอใจ
เป็นผลทีเ่กดิขึน้เนื่องจากการประเมนิสิง่ทีไ่ดร้บัภายหลงัสถานการณ์การซือ้สถานการณ์หนึ่ง” ซึง่แนวคดิน้ีนัน้เป็น
แนวคดิทางพฤตกิรรมศาสตรโ์ดยมกัพบในงานวจิยัการตลาด หรอืหากจะกล่าวอกีนยัหนึ่งคอื “ความพงึพอใจ” หมายถงึ 
การประเมนิความสามารถของการน าเสนอบรกิาร หรอืผลติภณัฑ ์ต่างๆทีต่รงกบัความตอ้งการของลกูคา้อย่างต่อเนื่อง 

2. ความหมายของความพงึพอใจในงานของผูใ้หบ้รกิาร ตามแนวคดิของนกัจติวทิยาองคก์าร ความพงึพอใจ
ในการท างานจะมผีลต่อความส าเรจ็ของเป้าหมายสงูสดุของความส าเรจ็ในการด าเนินงานบรกิารขึน้อยู่กบักลยุทธ ์การ
สรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้เพื่อใหล้กูคา้เกดิความรูส้กึทีด่ ีและประทบัใจในบรกิารทีไ่ดร้บัจนตดิใจ และกลบัมาใช้
บรกิารเป็นประจ า การศกึษาความพงึพอใจของลกูคา้ตลอดจนผูป้ฏบิตังิานถือเป็นเรื่องส าคญั เพราะความรูค้วามเขา้ใจ
ในเรื่องนี้จะสง่ผลใหส้งัคมสว่นรวมมคีุณภาพชวีติทีด่ขี ึน้ เพื่อความกา้วหน้าและการเตบิโตของธรุกจิบรกิารอย่างไม่
หยุดยัง้และน ามาซึง่ความไดเ้ปรยีบในเชงิการแขง่ขนัทางการตลาด จงึกล่าวไดว้่า ความพงึพอใจมคีวามส าคญัต่อผู้
ใหบ้รกิารและผูร้บับรกิาร 

แนวคิดเรือ่งการบริการ 
 ดวงรตัน์ เรอืงศลิปวไิล (2542, หน้า 13) ไดใ้หร้ายละเอยีดเกีย่วกบัความพงึพอใจในการใหบ้รกิารหรอื
ความสามารถในการสรา้งความพงึพอใจใหก้บัผูร้บับรกิารโดยการพจิารณาจาก องคป์ระกอบ 5 ดา้นดงันี้ คอื 

 1. การใหบ้รกิารอย่างกา้วหน้า (Progressive service) หมายถงึ การใหบ้รกิารทีม่กีารปรบัปรุงผลการ
ปฏบิตังิานและคุณภาพอยู่อย่างสม ่าเสมอ กล่าวอกีนยัหนึ่ง คอืการเพิม่ความสามารถทีจ่ะท าหน้าทีไ่ดม้ากขึน้หรอืเพิม่
ประสทิธภิาพโดยใชท้รพัยากรเท่าเดมิตามทีไ่ดก้ล่าวมาแลว้ขา้งตน้  

2. การใหบ้รกิารอย่างเพยีงพอ (Ample service) หมายถงึ มจี านวนการใหบ้รกิารและสถานทีใ่หบ้รกิารอย่าง
เหมาะสม มลิเลทเหน็ว่าความเสมอภาคหรอืการตรงเวลาจะไมม่คีวามหมายเลยถา้สถานทีต่ัง้ทีใ่หบ้รกิารสรา้งความไม่
ยุตธิรรมใหเ้กดิขึน้แกผู่ร้บับรกิาร และมจี านวนการใหบ้รกิารทีไ่ม่เพยีงพอ   

3. การใหบ้รกิารอย่างทนัเวลา หมายถงึ ในการบรกิารจะตอ้งมองว่า ผลการปฏบิตังิานของหน่วยงานภาครฐั 
จะถอืว่าไมม่ปีระสทิธภิาพเลย ถา้ไม่มกีารตรงเวลา การใหบ้รกิารสาธารณะจะตอ้งตรงเวลา ซึง่จะสรา้งความไม่พงึพอใจ
ใหแ้ก่ประชาชน  



4. การใหบ้รกิารอย่างเสมอภาค (Equitable service) หมายถงึ ประชาชนจะไดร้บัการปฏบิตัใินฐานะทีเ่ป็น
ปจัเจกบคุคลทีใ่ชม้าตรฐานการใหบ้รกิารเดยีวกนั เป็นความยุตธิรรมในการบรหิารงานของรฐัทีม่ฐีานคตทิีว่่าคนทุกคน
เท่าเทยีมกนัไมม่กีารแบง่แยกกดีกนัในการใหบ้รกิาร  ดงันัน้ประชาชนทุกคนจะไดร้บัการปฏบิตัอิย่างเท่าเทยีมกนัใน
แง่มมุของกฎหมาย   

5. การใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง (Continuous service) หมายถงึ การใหบ้รกิารสาธารณะโดยยดึประโยชน์ของ
สาธารณะเป็นหลกั เป็นไปอย่างสม ่าเสมอ ไมใ่ชย่ดึความพอใจของหน่วยงานทีใ่หบ้รกิารว่าจะใหห้รอืหยุดบรกิารเมื่อใด
กไ็ด ้

ผลงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 พฤหสั สงิหวรกจิ (2544) ไดท้ าการศกึษาเรื่องความพงึพอใจของลกูคา้ต่อคุณภาพการบรกิารของธนาคารกรุง
ศรอียุธยา จ ากดั (มหาชน) สงักดัเขตสว่นภูมภิาคเขต 24 พบว่าลกูคา้มคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารของ
ธนาคารกรุงศรอียธุยา จ ากดั (มหาชน) สงักดัเขตสว่นภูมภิาคเขต 24 โดยภาพรวม และรายดา้นทัง้ 4 ดา้น ดา้น
คุณภาพผูใ้หบ้รกิาร ดา้นพฤตกิรรมการใหบ้รกิาร ดา้นการสรา้งบรรยากาศงานบรกิาร และดา้นการใหบ้รกิารทาง
โทรศพัทอ์ยู่ในระดบัมาก นอกจากน้ี ผูศ้กึษายงัไดท้ าการศกึษาเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ต่ีอคุณภาพการ
บรกิาร โดยพบว่าลกูคา้ทีม่คีวามแตกต่างกนัในเรื่องรายได ้อาย ุและระดบัการศกึษามคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการ
บรกิารโดยรวมและรายดา้นทัง้ 4 ดา้นไม่แตกต่างกนั และลกูคา้ทีร่บับรกิารจากธนาคารขนาดต่างกนั มคีวามพงึพอใจ
ต่อคุณภาพการบรกิารโดยรวมและรายดา้นทัง้ 4 ดา้น แตกต่างกนัอย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยลกูคา้
ธนาคารขนาดย่อยมคีวามพงึพอใจต่อการบรกิารมากกว่าลกูคา้ธนาคารขนาดกลางและขนาดใหญ่ 
 ชชัชณา หริญัสนุทร (2551) ศกึษาเรื่อง ความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ต่ีอการใชบ้รกิารสาขาของธนาคารกรุงศรี
อยุธยา จ ากดั (มหาชน) ทีเ่ปิดใหบ้รกิารในสถานีบรกิารน ้ามนั ปตท. สงักดัประจ าส านกังานภาค 1 พบว่า เพศ อาย ุวุฒิ
การศกึษา อาชพี รายไดต่้อเดอืนธุรกรรม ทีต่่างกนัมรีะดบัความพงึพอใจดา้นการใหบ้รกิารของเจา้หน้าที ่ดา้นขัน้ตอน
การใหบ้รกิารดา้นสิง่อานวยความสะดวก และความปลอดภยัไมแ่ตกต่างกนั อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05และ
พบว่าความพงึพอใจในดา้นความปลอดภยัมรีะดบัความพงึพอใจน้อยทีส่ดุ ซึง่ธนาคารอาจตอ้งจดัหาพนกังานรกัษา
ความปลอดภยัเพื่อสรา้งความมัน่ใจใหก้บัลกูคา้ และในสว่นของธุรกรรมทีล่กูคา้เขา้มาใชน้้อยทีส่ดุคอืทางดา้นสนิเชื่อ
ธนาคารอาจตอ้งเพิม่การประสมัพนัธใ์หก้บัลกูคา้ทราบมากยิง่ขึน้ ทัง้นี้ควรศกึษาหาวธิกีารจงูใจเพื่อใหล้กูคา้ทีเ่ป็นลกูคา้
เก่ายงัคงอยู ่และเพื่อใหไ้ดล้กูคา้ฐานใหม ่ๆ เพิม่ขึน้ 
 
วิธีด าเนินการวิจยั 

การวจิยัครัง้นี้เป็นการศกึษาใหท้ราบถงึพฤตกิรรมการใชบ้รกิารและความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของลูกคา้
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร(ธ.ก.ส.)สาขาแวง้ อ าเภอแวง้ จงัหวดันราธวิาส  

ประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษาคอื ลกูคา้ผูม้าใชบ้รกิารของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร(ธ.ก.ส.)
สาขาแวง้ อ าเภอแวง้ จงัหวดันราธวิาส ทีม่าใชบ้รกิาร ในช่วงวนัและเวลาท าการของธนาคาร 9.00 – 15.00 น.จ านวน 
400 ตวัอย่างซึง่ไดจ้ากการค านวณโดยใชส้ตูรกรณีไม่ทราบจ านวนประชากรและท าการสุ่มตวัอย่างตัง้แต่วนัที่ 8-19 
ธนัวาคม 2561โดยใชเ้วลาในการเกบ็ตวัอย่างเป็นระยะเวลา 10 วนัท าการธนาคาร โดยท าการเกบ็ตวัอย่าง 7 ตวัอย่าง/
ชัว่โมง นัน่คอืท าการสุม่ตวัอย่างทุก ๆ 9 นาทต่ีอ 1 ตวัอย่าง  

ผูว้จิยัไดส้รา้งเครื่องมอืและก าหนดขัน้ตอนในการสรา้งเครื่องมอืในรปูแบบ แบบสอบถาม (Questionnaires) ที่
ใชใ้นการรวบรวมขอ้มลู โดยแบ่งตามล าดบัดงันี้ 



ส่วนที่ 1 ค าถามเกี่ยวกบัข้อมูลลกัษณะของประชากรศาสตร์ที่ตอบแบบสอบถาม ได้แก่  เพศ อายุ ระดบั
การศกึษา อาชพี และรายไดส้ว่นบุคคลเฉลีย่ต่อเดอืน โดยแบบสอบถามมลีกัษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check-
List) ประกอบดว้ยค าถามแบบใหเ้ลอืกเพยีง 1 ค าตอบ      

ส่วนที ่2 ค าถามเกีย่วพฤติกรรมการใชบ้รกิารของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร(ธ.
ก.ส.)สาขาแวง้ อ าเภอแวง้ จงัหวดันราธวิาส ไดแ้ก่ วนัทีม่าใชบ้รกิารบ่อยทีส่ดุ ช่วงเวลาทีม่าใชบ้รกิารบ่อยทีสุ่ด จ านวน
ครัง้ที่ใช้บริการต่อเดือนโดยเฉลี่ย ประเภทของบริการหลักที่มาติดต่อ และเหตุผลส าคัญที่สุดที่ใช้บริการ โดย
แบบสอบถามมลีกัษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check-List) ประกอบดว้ยค าถามแบบใหเ้ลอืกเพยีง 1 ค าตอบ
 ส่วนที่ 3 ค าถามเกี่ยวกบัความพึงพอใจต่อการให้บริการของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร(ธ.ก.ส.)สาขาแว้ง อ าเภอแว้ง จงัหวดันราธวิาส ในด้านต่างๆ ได้แก่ ด้านการให้บริการ ด้านพนักงานที่
ให้บรกิาร ดา้นสถานที่/สิง่อ านวยความสะดวก และดา้นขอ้มูลข่าวสาร ซึง่มลีกัษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 
(Rating Scale) ใชเ้กณฑก์ารก าหนดค่าน ้าหนกัของการประเมนิเป็น 5 ระดบัจากน้อยไปมาก ตามวธิขีองลเิคริท์ (Five-
Point Likert Scales 
 สว่นที ่4 ขอ้เสนอแนะและความคดิเหน็อื่น ๆ 
 การทดสอบคุณภาพเครื่องมอื ผูว้จิยัไดป้ระเมนิความน่าเชื่อถอื (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยใชว้ธิหีา
ค่าสมัประสทิธิอ์ลัฟาของครอนบคั (Cronbach’s Alpha coefficient) ซึง่ไดค่้าอลัฟ่า 0.967 จากตวัอย่าง 40 ตวัอย่าง 

การวิเคราะหแ์ละประมวลผลข้อมูล 
ใชโ้ปรแกรมส าเรจ็รปูในการวเิคราะหแ์ละประมวลผลเพื่อหาขอ้มลูดงันี้ 
1. การแจกแจงความถี(่frequency)และรอ้ยละ(percentage)เพื่อวเิคราะหล์กัษณะทางประชากรศาสตร ์

ของกลุ่มตวัอย่าง  
2. ค่าเฉลีย่ (mean) และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (standard deviation) ส าหรบัการวเิคราะหค์วามพงึ 

พอใจต่อการใหบ้รกิารของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร(ธ.ก.ส.)สาขาแวง้ อ าเภอแวง้ จงัหวดั
นราธวิาส 

3. Independent Sample T-test ส าหรบัการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของลกูคา้ 
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร(ธ.ก.ส.)สาขาแวง้ อ าเภอแวง้ จงัหวดันราธวิาส ตามตวัแปรลกัษณะทาง
ประชากรศาสตร์ของผู้ใชบ้รกิารธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร(ธ.ก.ส.)สาขาแว้ง อ าเภอแวง้ จงัหวดั
นราธวิาส  

4. One ways Analysis of Variance ส าหรบัการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของลกูคา้ 
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร(ธ.ก.ส.)สาขาแวง้ อ าเภอแวง้ จงัหวดันราธวิาส ตามตวัแปรลกัษณะทาง
ประชากรศาสตรข์องผู้ใชบ้รกิารธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร(ธ.ก.ส.)สาขาแว้ง อ าเภอแวง้ จงัหวดั
นราธวิาส กรณีทีล่กัษณะทางประชากรศาสตร ์มมีากกว่า 2 กลุ่ม และหากพบว่า มคีวามแตกต่างอย่างมนีัยส าคญัทาง
สถิติ จะทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ โดยใช้วธิีของ LSD และเปรียบเทยีบความพงึพอใจต่อการ
ใหบ้รกิารของลกูคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร(ธ.ก.ส.)สาขาแวง้ อ าเภอแวง้ จงัหวดันราธวิาส ตาม
ตวัแปรพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร(ธ.ก.ส.)สาขาแวง้ อ าเภอแวง้ 
จงัหวดันราธวิาส กรณีทีล่กัษณะมมีากกว่า 2 กลุ่ม และหากพบว่า มคีวามแตกต่างอย่างมนียัส าคญัทางสถติ ิจะทดสอบ
ความแตกต่างของค่าเฉลีย่เป็นรายคู่ โดยใชว้ธิขีอง LSD  
 
 



สรปุผลการวิจยั 
 ผลการวิเคราะหปั์จจยัส่วนบคุคล  
  จากการศกึษาพบว่า ลกูคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร(ธ.ก.ส.)สาขาแวง้ อ าเภอแวง้ 
จงัหวดันราธวิาส สว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ คดิเป็นรอ้ยละ 62.3 มอีายุระหว่าง 40-59 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 44.0 มรีะดบั
การศกึษามธัยมศกึษา คดิเป็นรอ้ยละ 52.0 ประกอบอาชพีหลกัรบัจา้งทัว่ไปเป็นจ านวนมากทีส่ดุ คดิเป็นรอ้ยละ 38.8 
และสว่นใหญ่มรีายไดส้ว่นบุคคลเฉลีย่ต่อเดอืนต ่ากว่าหรอืเท่ากบั 5,000 บาท คดิเป็นรอ้ยละ 39.3 
 ผลการวิเคราะหพ์ฤติกรรมการใช้บริการ  
  จากการศกึษาพบว่า ลกูคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร(ธ.ก.ส.)สาขาแวง้ อ าเภอแวง้ 
จงัหวดันราธวิาส สว่นใหญ่มาใชบ้รกิารบ่อยทีส่ดุในวนัจนัทรค์ดิเป็นรอ้ยละ 35.8 โดยชว่งเวลาทีม่าใชบ้รกิารบ่อยทีส่ดุ
คอืเวลา 9.00 – 11.00 น. คดิเป็นรอ้ยละ 52.8 และมจี านวนครัง้ทีม่าใชบ้รกิารต่อเดอืนโดยเฉลีย่สงูสดุที ่1-3 ครัง้ คดิ
เป็นรอ้ยละ 81.5 ประเภทบรกิารทีม่าตดิต่อสว่นใหญ่ คอืการฝาก – ถอน คดิเป็นรอ้ยละ 34.6 ส่วนเหตุผลส าคญัทีส่ดุที่
เลอืกใชบ้รกิาร คอือยูใ่กลบ้า้น/ทีท่ างาน สะดวก คดิเป็นรอ้ยละ 45.3 
 ผลการวิเคราะหค์วามพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ  
  จากการวเิคราะหค์วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารโดยรวมและรายดา้น พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจ
โดยรวมในระดบัมาก เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น ไดแ้ก่ดา้นการใหบ้รกิาร ดา้นพนกังานทีใ่หบ้รกิาร ดา้นสถานที ่/ สิง่
อ านวยความสะดวก และดา้นขอ้มลูขา่วสาร พบว่ามคีวามพงึพอใจอยใูนระดบัมากเช่นเดยีวกนั   
 

ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานที่ 1 ผู้ใชบ้รกิารทีม่ลีกัษณะทางประชากรศาสตร์ทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิาร
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร(ธ.ก.ส.)สาขาแว้ง อ าเภอแว้ง จงัหวดันราธวิาส แตกต่างกนั พบว่า 
ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ลีกัษณะทางประชากรศาสตรด์า้น อายุ และระดบัการศกึษา แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิาร
แตกต่างกนัอย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 สมมตฐิานที ่2 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่พีฤตกิรรมการใชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร(ธ.ก.ส.)สาขาแวง้ อ าเภอแวง้ จงัหวดันราธวิาส แตกต่างกนัพบว่า ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ี
พฤติกรรมในการใช้บรกิารดา้น วนัทีม่าใช้บรกิารบ่อยทีสุ่ด แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารแตกต่างกนั
อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 
การอภิปรายผล 
 1.ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายุแตกต่างกนั มคีวามพอใจโดยรวมในการใชบ้รกิารธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร(ธ.ก.ส.)สาขาแวง้ อ าเภอแวง้ จงัหวดันราธวิาส แตกต่างกนั ทีร่ะดบันัยส าคญั .05 และเมื่อพจิารณาเป็นราย
ดา้นพบว่า ผู้ใช้บรกิารทีม่อีายุแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจดา้นพนักงานที่ให้บรกิาร ดา้นสถานที่ / สิง่อ านวยความ
สะดวกแตกต่างกนั ทีร่ะดบันัยส าคญั .05 ทัง้นี้อาจเกดิจาก ประสบการณ์ในการใชบ้รกิารของลูกคา้ ซึง่ลูกคา้ทีม่อีายุ
มาก กจ็ะมปีระสบการณ์ในการใชบ้รกิารทีม่ากกว่า จนน าไปสูก่ารเปรยีบเทยีบ โดยไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ พฤหสั 
สงิหวรกจิ (2544) ทีไ่ด้ท าการศกึษาเรื่องความพงึพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบรกิารของธนาคารกรุงศรอียุธยา 
จ ากดั (มหาชน) สงักดัเขตสว่นภูมภิาคเขต 24 ไดท้ าการศกึษาเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ต่ีอคุณภาพการ
บรกิาร โดยพบว่าลูกคา้ที่มคีวามแตกต่างกนัในเรื่องรายได้ อายุ และระดบัการศกึษามคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการ
บรกิารโดยรวมและรายดา้นทัง้ 4 ดา้นไม่แตกต่างกนั นอกจากนัน้ยงัสอดคลอ้งกบั Gronroos (อา้งจาก วชิยั เชื่อมวรา



ศาสตร,์ 2546, หน้า 45) ทีก่ล่าวว่า การทีลู่กคา้จะสามารถรบัรูไ้ดว้่าคุณภาพของการบรกิารทีด่หีรอืไม่นัน้  เป็นผลมา
จากคุณภาพทีลู่กคา้คาดหวงั (expect quality) ตรงกบัประสบการณ์ทีไ่ดร้บัจากการบรกิาร(experienced quality) เกดิ
เป็นภาพรวมของงานบรกิารทีม่คีุณภาพ (total perceived service quality) 
 2.ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มคีวามพอใจโดยรวมในการใชบ้รกิารธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร(ธ.ก.ส.)สาขาแวง้ อ าเภอแวง้ จงัหวดันราธวิาสแตกต่างกนั ทีร่ะดบันยัส าคญั 0.05 และเมื่อพจิารณา
เป็นรายดา้น พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจดา้นการใหบ้รกิารรวม และดา้นขอ้มูล
ข่าวสารรวม แตกต่างกนัทีร่ะดบันัยส าคญั .05 ทัง้นี้อาจเกดิจาก ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อ
ความรู้สกึนึกคดิ การรบัรู้ หรอืระดบัความคาดหวงัในการใช้บรกิารธนาคาร ซึง่จะสอดคล้องกบัแนวคดิของ Phillip 
Kotler (อา้งจาก ศรีวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ, 2546, หน้า 53) ไดก้ล่าวไวว้่า แนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจของลูกคา้ 
ว่าเป็นความรูส้กึของลูกคา้ว่าพงึพอใจหรอืไม่พงึพอใจซึง่เป็นผลลพัธม์าจากการเปรยีบเทยีบ  ระหว่างการรบัรูใ้นการ
ท างานของผลติภณัฑก์บัความคาดหวงัของลกูคา้ ถา้ผลการท างานของผลติภณัฑต์ ่ากว่าความคาดหวงัลูกคา้กจ็ะไม่พึง
พอใจ ถ้าผลการท างานของผลติภณัฑเ์ท่ากบัความคาดหวงั ลูกคา้กจ็ะเกดิความพงึพอใจ และถ้าผลการท างานของ
ผลติภณัฑส์งูกว่าความคาดหวงัมาก ลกูคา้กจ็ะเกดิความพงึพอใจอย่างมาก 
 สว่นทางดา้นเพศ อาชพีหลกั และรายไดส้ว่นบุคคลเฉลีย่ต่อเดอืน มคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารไม่แตกต่าง
กนั ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ชชัชณา หริญัสนุทร (2551) ศกึษาเรื่อง ความพงึพอใจของลูกคา้ทีม่ต่ีอการใชบ้รกิาร
สาขาของธนาคารกรุงศรอียุธยา จ ากดั (มหาชน) ทีเ่ปิดใหบ้รกิารในสถานีบรกิารน ้ามนั ปตท. สงักดัประจ าส านักงาน
ภาค 1 พบว่า เพศ อาย ุวุฒกิารศกึษา อาชพี รายไดต่้อเดอืนธุรกรรม ทีต่่างกนัมรีะดบัความพงึพอใจดา้นการใหบ้รกิาร
ของเจ้าหน้าที่ ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิารดา้นสิง่อานวยความสะดวก และความปลอดภยัไม่แตกต่างกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 3.ผู้ใช้บริการที่มีวันที่มาใช้บริการบ่อยที่สุดแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร(ธ.ก.ส.)สาขาแวง้ อ าเภอแวง้ จงัหวดันราธวิาส แตกต่างกนัทีร่ะดบันยัส าคญั .05 และ
เมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้ใช้บรกิารที่มีวนัที่มาใช้บรกิารบ่อยที่สุดแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจด้านการ
ใหบ้รกิาร ดา้นพนักงานทีใ่หบ้รกิาร  ดา้นสถานที ่/ สิง่อ านวยความสะดวกรวม และดา้นขอ้มูลข่าวสาร แตกต่างกนั ที่
ระดบันยัส าคญั .05 ทัง้นี้อาจเกดิจาก ความสะดวกของผูร้บับรกิารในแต่ละบุคคลมไีม่เท่ากนั ท าใหม้ชี่วงเวลาในการมา
ใชบ้รกิารไม่เหมอืนกนั ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ  ยุทธพงศ ์ลลีาการุณย ์(2550) ไดท้ าการศกึษาเกีย่วกบัพฤตกิรรม
และความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิารสาขาธนาคารพาณิชย์รูปแบบสาขาย่อยบรกิาร (Micro Branch) ใหา้ง
สรรพสนิคา้ภายใตก้รอบแนวคดิ สรุปปจัจยัดา้นพฤตกิรรมของผูม้าใชบ้รกิารทีม่ผีลต่อความพงึพอใจต่อคุณภาพบรกิาร 
คอื เหตุผลในการเลอืกใชบ้รกิาร ช่วงเวลาการให้บรกิาร วนัทีใ่ช้บรกิารเป็นประจ าและประเภทของบรกิารทีใ่ชส้่วน
ปจัจยัดา้นพฤตกิรรมของผูม้าใชบ้รกิารทีไ่ม่มผีลต่อความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร คอื ความถีใ่นการใชบ้รกิาร
ต่อเดอืน สอดคลอ้งกบั Gronroos (อา้งจาก วชิยั เชื่อมวราศาสตร,์ 2546, หน้า 45) กล่าวว่า การทีล่กูคา้จะสามารถรบัรู้
ได้ว่าคุณภาพของการบริการที่ดีหรือไม่นัน้ เป็นผลมาจากคุณภาพที่ลูกค้าคาดหวงั(expect quality) ตรงกบั
ประสบการณ์ที่ได้รบัจากการบรกิาร (experienced quality)เกดิเป็นภาพรวมของงานบริการที่มคีุณภาพ (total 
perceived service quality) 
 
ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการวจิยัจงึสามารถน าเสนอเป็นขอ้เสนอแนะไดด้งันี้ 
 1. ดา้นการใหบ้รกิาร ธนาคารควรจดัพนักงานใหบ้รกิารทีเ่คาน์เตอรต์ดิต่อฝาก-ถอน ใหเ้พยีงพอกบัจ านวน
ลกูคา้ ซึง่มผีูม้าใชบ้รกิารเป็นจ านวนมากในวนัจนัทร์ เพื่อเพิม่ความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร นอกจากนี้แลว้ ลูกคา้ส่วน
ใหญ่เขา้มาใชบ้รกิารประเภทฝาก-ถอน ฉะนัน้ ธนาคารจงึควรเพิม่จ านวนตู้ ATM ตามจุดต่าง ๆ ในพืน้ที ่เพื่อเพิม่ความ



สะดวกใหก้บัลูกคา้ และลดจ านวนลูกคา้ทีจ่ะเขา้มาตดิต่อในส านักงาน อกีทัง้ยงัเป็นการเพิม่โอกาสในการไดร้บัรายได้
ค่าธรรมเนียมจากการท าบตัรและการใชบ้รกิารบตัร ATM อกีดว้ย นอกจากนี้ยงัอาจเพิม่สาขาย่อยไปยงัจุดทีเ่พิม่โอกาส
จะมลีกูคา้เขา้ถงึบรกิารของธนาคารเพิม่ขึน้ เช่น การเปิดใหบ้รกิารสาขาย่อยในอ าเภอสคุรินิ ซึง่ยงัไม่มสีาขาท าใหล้กูคา้
จากอ าเภอสคุรินิ ตอ้งเขา้มาใชบ้รกิารทีส่าขาแวง้ ซึง่จากผลการวจิยัพบว่าเหตุผลส าคญัทีสุ่ดในการเลอืกใชบ้รกิาร คอื
ใกลบ้า้น ทีท่ างาน สะดวกในการเดนิทาง ดงันัน้การเพิม่สาขาจะเป็นการเพิม่ความสะดวกในการตดิต่อ และช่วยเพิม่
ระดบัความพงึพอใจในการใชบ้รกิารของลกูคา้ดว้ย 
 2. ดา้นพนกังาน ธนาคารควรเพิม่การอบรมในเรื่องภาษาทอ้งถิน่ใหพ้นักงาน เพื่อเพิม่ประสทิธใินการท างาน 
และเพิม่การฝึกอบรมในเรื่องการบรกิารเพื่อใหพ้นกังานเกดิความใส่ใจในการใหบ้รกิารเพิม่ขึน้ อกีทัง้ยงัควรก าหนดให้
พนกังานมคีวามรูค้วามเขา้ใจในเรื่องการบรกิารทีม่คีุณภาพกจ็ะเพิม่โอกาสในการทีล่กูคา้จะตกลงท าธุรกรรมต่าง ๆ กบั
ธนาคารต่อไป  
 3.ดา้นสถานที่/สิง่อ านวยความสะดวก ธนาคารควรจดัหาที่นัง่ส าหรบัรอรบัการบรกิารใหเ้พยีงพอ จดัให้มี
หอ้งน ้าอย่างเพยีงพอ และควรขยายพืน้ทีล่านจอดรถหรอืหาทีส่ าหรบัจอดรถเพิม่เตมิไวส้ าหรบัใหบ้รกิารลกูคา้ 
 4.ด้านข้อมูล/ข่าวสาร จากผลการวิจยั ธนาคารควรมีการเผยแพร่ข้อมูลอย่างสม ่าเสมอ โดยในป้าย
ประชาสมัพนัธน์ัน้จดัใหม้ขีอ้มลูต่างๆอย่างครบถว้น และเผยแพร่ขอ้มลูอย่างรวดเรว็ใหท้นัต่อเวลาและเหตุการณ์ 

 
ข้อเสนอแนะส าหรบัการวิจยัครัง้ต่อไป 
1. ควรมกีารเกบ็ขอ้มลูจากลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารแต่ละประเภทอยา่งเป็นสดัสว่นและอาจเพิม่การสมัภาษณ์ลกูคา้

มาประกอบดว้ยเพื่อให้ไดร้บัขอ้มูลที่แทจ้รงิและหลากหลายมากยิง่ขึน้  เพื่อจะไดท้ราบขอ้มูลและความต้องการของ
บรกิารแต่ละประเภททีช่ดัเจนเพิม่ขึน้ 

2. ศกึษาความพงึพอใจของลูกคา้ ระหว่างธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาอื่น ๆ เพื่อ
เปรยีบเทยีบความพงึพอใจของลูกคา้ และน าผลทีไ่ดม้าเป็นแนวทางในการปรบัปรุงรูปแบบการใหบ้รกิารทีเ่หมาะสม
ต่อไป 

3. ศกึษาความพงึพอใจของลกูคา้ระหว่างธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาแวง้ อ าเภอแวง้ 
จงัหวดันราธวิาส กบัธนาคารอื่น ๆ ในพืน้ทีเ่ดยีวกนัโดยใช้หวัขอ้เดยีวกนั เพื่อเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของลูกคา้ 
และน าผลทีไ่ดม้าเป็นแนวทางในการปรบัปรุงรปูแบบการบรหิารจดัการต่อไป 
 
กิตติกรรมประกาศ 

ผูว้จิยัหวงัว่า งานวจิยัฉบบันี้จะมปีระโยชน์อยูไ่ม่น้อย จงึขอมอบสว่นดทีัง้หมดน้ี ใหแ้ก่เหล่าคณาจารย ์ทีไ่ด้
ประสทิธปิระสาทวชิาจนท าใหผ้ลงานวจิยัเป็นประโยชน์ต่อผูท้ีเ่กีย่วขอ้ง และขอมอบความกตญัญกูตเวทติาคุณ แด่บดิา 
มารดา และผูม้พีระคุณทุกท่าน ส าหรบัขอ้บกพร่องต่าง ๆ ทีอ่าจจะเกดิขึน้นัน้ ผูว้จิยัขอน้อมรบัผดิเพยีง ผูเ้ดยีว และ
ยนิดทีีจ่ะรบัฟงัค าแนะน าจากทุกท่านทีไ่ดเ้ขา้มาศกึษา เพื่อเป็นประโยชน์ในการพฒันางานวจิยัต่อไป 
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