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ปัจจัยที่มีผลต่อความพงึพอใจในการใช้บริการ 
กรณีศึกษา ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาวังโป่ง จังหวดัเพชรบูรณ์1 

FACTORS AFFECTING SERVICE SATISFACTION OF BANK FOR  
AGRICULTURE AND AGRICULTURAL COOPERATIVES,  

WANG PONG  BRANCH, PHETCHABUN PROVINCE 
 

ดวงพร  รัตนศิลป์ 2 

บทคัดย่อ 
 

การศึกษาคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค1์) เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจใน
การใช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาวงัโป่ง จงัหวดัเพชรบูรณ์ 2) เพื่อศึกษา
ระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาวงัโป่ง จงัหวดั
เพชรบูรณ์ 3) เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาวงัโป่ง จังหวดัเพชรบูรณ์ กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี จ านวน 200 คนโดยใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมขอ้มูลและวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติ เชิงพรรณนา คือ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบสมมติฐานและรายงานผลดว้ยสถิติเชิงอนุมาน คือ การทดสอบ  
ค่าที การทดสอบความแปรปรวนจ าแนกทางเดียว และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน ผลจากการ
วิเคราะห์ขอ้มูล พบว่า 1) ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาวงัโป่ง จงัหวดัเพชรบูรณ์ 2) ปัจจัยส่วนผสมทางการตลาด           
มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาวงัโป่ง จงัหวดั
เพชรบูรณ์ พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด 3) ระดับความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาวงัโป่ง จงัหวดัเพชรบูรณ์ พบวา่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  

 
ค าส าคัญ : ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ, ส่วนผสมทางการตลาด 
 
 
 1 บทความน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการคน้ควา้อิสระเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์   
   การเกษตร สาขาวงัโป่ง จงัหวดัเพชรบูรณ์ 
2 นกัศึกษาปริญญาโท โครงการทวิปริญญาโท หลกัสูตรทวิปริญญาโททางรัฐประศาสนศาสตร์และบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัรามค าแหง 
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ABSTRACT 

 

This study Objectives 1) to study the factors of marketing mixes affecting the satisfaction of using 
Bank for Agriculture and Agricultural Cooperatives, Wang Pong Branch, Phetchabun Province 2) to study 
the level of satisfaction in using the Bank for Agriculture service. and Agricultural Cooperatives, Wang 
Pong Branch, Phetchabun Province 3 )  to study the factors affecting satisfaction in using the Bank for 
Agriculture and Agricultural Cooperatives, Wang Pong Branch, Phetchabun Province. The questionnaire 
was used as a tool to collect data and analyze the data with descriptive statistics, i.e. percentage, mean, 
standard deviation, hypothesis testing and inferential statistical reporting. The one-way discriminant 
variance test and Pearson's correlation coefficient of the data analysis revealed that 1 ) different personal 
factors had no effect on the satisfaction of using the Bank for Agriculture and Agricultural 
Cooperatives,Wang Pong Branch. 2 )  Marketing mix factors affecting satisfaction in using the Bank for 
Agriculture and Agricultural Cooperatives, Wang Pong Branch, Phetchabun Province. The overall level 
was at the highest level 3 ) The level of satisfaction in using the services of the Bank for Agriculture and 
AgriculturalCooperatives ,Wang Pong Branch, Phetchabun Province found that the overall level was at 
the highest level. 

Keywords: Satisfaction in using service  marketing ingredients 

 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

 

ในภาวะท่ีเศรษฐกิจของโลกก าลังเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว ธุรกิจบริการมีการแข่งขันกัน            
อย่างรุนแรงมากขึ้น มีการน าเอาเทคโนโลยีสมัยใหม่เข้ามาใช้ในกิจการการติดต่อส่ือสารกระจายไป           
ทุกหนแห่งทัว่โลก ความตอ้งการใช้เงินลงทุนในธุรกิจต่างๆ ย่อมเพิ่มสูงขึ้น ธนาคารจึงจดัว่าเป็นสถาบนั
การเงินท่ีมีบทบาทส าคญัต่อการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจ การพฒันาทางเศรษฐกิจไม่ว่าเร่ืองใดลว้นตอ้ง
พึ่งพาธนาคารอนัเป็นแหล่งเงินทุนท่ีส าคญั เพราะธนาคารเป็นกลไกท่ีทรงพลงัในระบบการเงินของประเทศ 
ธนาคารเปรียบเสมือนเสาหลกัตน้หน่ึงของเศรษฐกิจทั้งระบบ ซ่ึงเป็นหลกัท่ีมัน่คงและอ านวยทุนเก้ือหนุน
เศรษฐกิจของประเทศให้เจริญเติบโตขึ้น มีบทบาทในการพฒันาสังคมและเศรษฐกิจของประเทศ และยงัมี
หน้าท่ีเป็นตัวกลางระหว่างผูอ้อมและผูล้งทุน ธนาคารจึงเป็นธุรกิจอย่างหน่ึงท่ีมีการแข่งขันกันสูงและ          
มีแนวโน้มทวีความรุนแรงมากขึ้นเร่ือย ๆ สภาพการแข่งขนัในระบบธนาคารและสถาบันการเงินต่าง ๆ        
มีความรุนแรง มีการปรับเปล่ียนกลยุทธ์ทั้ งในด้านผลิตภัณฑ์และด้านการให้บริการ เพื่อท่ีจะตอบสนอง
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ความตอ้งการของลูกคา้ท่ีหลากหลาย และมีการเปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลา ซ่ึงธนาคารยงัคงประสบปัญหา
การให้บริการท่ีส่งผลให้ผูม้าใช้บริการเกิดความไม่พอใจ เช่น ผูใ้ห้บริการมีสีหน้าเคร่งเครียด ไม่ยิ้มแยม้ 
ใหบ้ริการล่าชา้ ไม่มีช่องทางด่วนเปิดให้บริการเม่ือมีผูม้าใชบ้ริการเป็นจ านวนมาก มีขั้นตอนการใหบ้ริการท่ี
ยุง่ยากซับซ้อน เป็นตน้ ประกอบกบัสถานการณ์การแพร่ระบาด COVID-19 มีการคดักรองลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้
บริการและจ านวนลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้บริการ ท าให้ลูกคา้บางส่วนไม่พอใจในการบริการของธนาคาร ปัจจยัท่ี
ส าคญัท่ีจะท าให้ธนาคารอยู่รอดได้ก็คือ คุณภาพของการให้บริการ คือ การสร้างความประทบัใจของการ
บริการท่ีเป็นเลิศให้กบัลูกคา้ รวมถึงธนาคารจ าเป็นตอ้งมีการสร้างความพึงพอใจในการใชบ้ริการ เพื่อน ามา
ปรับปรุงพฒันาระบบการปฏิบัติงานให้ดีขึ้นเกิดประสิทธิผล กระตุ้นให้พนักงานมีจิตส านึกในด้านการ
ใหบ้ริการมากขึ้น ซ่ึงสถาบนัการเงินแต่ละแห่งใชก้ลยทุธ์ต่างๆ เช่น การใชก้ลยทุธ์การตลาด (7Ps) ในการวดั
ความพึงพอใจในการบริการขององค์การเพื่อตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ      
ท่ีเหนือกวา่ คู่แข่งขนั  

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร เป็นรัฐวิสาหกิจ ในสังกดักระทรวงการคลงั จดัตั้งขึ้น
โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อใหค้วามช่วยเหลือทางดา้นการเงิน ไดมี้การพฒันาประสิทธิภาพในเชิงรุก ทั้งทางดา้น
การบริหารและการปฏิบติังานในทุก ๆ ดา้น เพิ่มทกัษะในการปฏิบติังานและสร้างจิตส านึกให้พร้อมท่ีจะ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงท าให้ลูกคา้มีความมัน่ใจในการให้บริการท่ีมีคุณภาพสม ่าเสมอและ
เกิดความพึงพอใจตลอดจนไดป้รับปรุงพฒันาการบริการให้มีประสิทธิภาพดีขึ้นอย่างต่อเน่ือง ทั้งน้ี ก็เพื่อ
รักษาฐานและเพิ่มจ านวนลูกคา้ของธนาคารใหค้งอยูแ่ละเพิ่มขึ้นอีกในอนาคต  

ดังนั้น ผูวิ้จยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาเพื่อให้ทราบถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาวงัโป่ง จงัหวดัเพชรบูรณ์ ทั้งน้ีเพื่อน าผลการศึกษามา
เป็นขอ้มูลในการปรับปรุง และพฒันาการให้บริการของธนาคารให้ลูกคา้มีความพึงพอใจในการบริการของ
ธนาคารและเพิ่มประสิทธิภาพดา้นการบริการลูกคา้และตอบสนองความตอ้งการของผูม้าใช้บริการอย่าง   
ตรงจุด เหนือความคาดหมายกา้วสู่การบริการท่ีเป็นเลิศอยา่งมีประสิทธิผลต่อไป 

 
ค าถามในการวิจัย 

1. ปัจจัยส่วนบุคคลมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรสหกรณ์
การเกษตร สาขาวงัโป่ง จงัหวดัเพชรบูรณ์  หรือไม่ 

2. ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด (7Ps) มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการของธนาคารเพื่อ
การเกษตรสหกรณ์การเกษตร สาขาวงัโป่ง จงัหวดัเพชรบูรณ์ หรือไม่ 

3. ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขาวงัโป่ง จงัหวดัเพชรบูรณ์ หรือไม่ 
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด(7Ps)ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาวงัโป่ง จงัหวดัเพชรบูรณ์ 
 2. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขาวงัโป่ง จงัหวดัเพชรบูรณ์ 
 3. เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาวงัโป่ง จงัหวดัเพชรบูรณ์ 
 
แนวคิด ทฤษฎี และวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 

ทฤษฏีเกีย่วกบัส่วนผสมทางการตลาด 
Philip Kotler (1997, p. 92 อา้งถึงใน ชญานิน ขนอม 2563 หน้า 5) ไดก้ล่าวไวว้่า ส่วนประสมทาง

การตลาด (Marketing Mix) หมายถึง ตวัแปรหรือเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมได ้บริษทัมกัจะ
น ามาใช้ร่วมกนัเพื่อตอบสนองความพึงพอใจและความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมายแต่เดิมส่วน
ประสมการทางตลาดจะมีเพียงแค่ 4 ตวัแปรเท่านั้น (4Ps) ไดแ้ก่ผลิตภณัฑ์ (Product) ราคา (Price) สถานท่ี
หรือช่องทางการจดัจ าหน่ายผลิตภณัฑ ์(Place) และการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ต่อมามีการคิดตวัแปร
เพิ่มเติมขึ้นมาอีก 3 ตวัแปรไดแ้ก่บุคคล (People) ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และกระบวนการ
ใหบ้ริการ (Process) เพื่อให้สอดคลอ้งกบัแนวคิดท่ีส าคญัทางการตลาดสมยัใหม่ โดยเฉพาะอยา่งยิง่กบัธุรกิจ
ทางดา้นการบริการ ดงันั้นจึงรวมเรียกไดว้า่เป็นส่วนประสมทางการตลาดแบบ 7Ps 

 
ทฤษฏีเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
Zeithaml, Parasuraman and Berry (1990, อา้งถึงใน วชัราภรณ์ จนัทร์สุวรรณ 2555 หนา้ 6-8)  

ได้กล่าวไวว้่า ความพึงพอใจในการบริการนั้ นขึ้ นอยู่กับความรู้สึกชอบหรือพึงพอใจของผูรั้บบริการ           
ต่อการบริการ ซ่ึงเป็นความรู้สึกภายในจิตใจของผูรั้บบริการท่ีไม่เหมือนกันขึ้นอยู่กับแต่ละบุคคลว่าจะ
คาดหมายหรือคาดหวงักบัการบริการของพนกังานอย่างไร เพื่อท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ
ได้อย่างสูงสุด และสามารถวดัระดับความพึงพอใจในการบริการลูกค้า สามารถแบ่งเป็น 5 ด้านโดยมี
ลกัษณะดงัน้ี  ดา้นรูปลกัษณ์ (Tangibles) ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ (Reliability) ดา้นการตอบสนอง  
ต่อลูกคา้ (Responsiveness) ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ผูรั้บบริการ (Assurance) ดา้นการดูแลเอาใจใส่
ลูกคา้เป็นรายบุคคล (Empathy) 
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ทฤษฏีเกีย่วกบัการบริการ 
Kotler (1997, p.611 อา้งถึงใน ดลพร รุ่งปัจฉิม 2556 หนา้ 15) ไดก้ล่าวว่า การบริการเป็นการแสดง  

ท่ีองคก์ารสามารถเสนอให้อีกองคก์าร ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีไม่มีรูปลกัษณ์และไม่มีผลลพัธ์ความเป็นเจา้ของในส่ิงใด
นั้นโดยท่ีการผลิตอาจไม่ถูกผูกมัดกับผลิตภัณฑ์กายภาพ ดังนั้ นในการรักษาคุณภาพการบริการท่ีดีจึง
จ าเป็นตอ้งควบคุมในทุกๆหน่วยบริการเกิดความพึงพอใจของลูกคา้ผูม้ารับบริการเสมอ คือ จะตอ้งมีการ
บริการดีทั้งองค์การ ซ่ึงการบริการจะดีหรือไม่ดีนั้น ขึ้นอยู่กับผูม้ารับบริการว่ามีความคาดหวงัมากน้อย
เพียงใด และในการสร้างธุรกิจองคก์ารทุกองคก์ารตอ้งรักษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการใหอ้ยู่ตลอด 

 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 

                 ตัวแปรอสิระ                                                                                  ตัวแปรตาม     
          (Independent Variable)                                                       (Dependent Variable) 

 
                                        
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

  

ระเบียบวิธีวิจัย 
ตวัอยา่งท่ีใชศึ้กษาคร้ังน้ี คือ  ลูกคา้ผูไ้ดรั้บบริการจากธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 

สาขาวงัโป่ง จงัหวดัเพชรบูรณ์ จ านวน 200 คน  

ปัจจัยส่วนบุคคล ประกอบดว้ย  เพศ 

อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ส่วนประสมทางการตลาด(7Ps) 
1. ดา้นผลิตภณัฑ ์
2. ดา้นราคา 
3. ดา้นสถานท่ี 
4. ดา้นพนกังาน 
5. ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
6. ดา้นกระบวนการ/การใหบ้ริการ 
7. ดา้นลกัษณะกายภาพ 

แนวคิด Philip Kotler 
 

ความพงึพอใจในการใช้บริการของธนาคาร
เพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขา
วังโป่ง  จังหวัดเพชรบูรณ์ 
1. ดา้นรูปลกัษณ์  
2. ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ 
3. ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 
4. ดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ 
5. ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล  

แนวคิด Zeithaml, Parasuraman  
and Berry 
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เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษา 
การศึกษาคร้ังน้ีผูวิ้จยัใช้แบบสอบถามท่ีเรียบเรียงขึ้นเอง โดยจากการศึกษา ทบทวนแนวความคิด 

ทฤษฎี ผลงานวิจยั และวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 
1. ศึกษาการสร้างแบบสอบถามจากการทบทวนแนวความคิด ทฤษฎี ผลงานวิจยั และวรรณกรรมท่ี

เก่ียวขอ้ง เพื่อน ามาสู่การสร้างกรอบแนวคิด จากนั้นน ากรอบแนวคิดท่ีได้ไปสร้างแบบสอบถาม ซ่ึงเป็น     
การวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research)โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก
กลุ่มตวัอยา่ง  

2. สร้างแบบสอบถาม (questionnaire) เพื่อเป็นเคร่ืองมือท่ีใชว้ดัพฤติกรรมภายในของบุคคลเก่ียวกบั
ความรู้สึก ความคิดเห็น เจตคติ เก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาวงัโป่ง จงัหวดัเพชรบูรณ์ ทั้งน้ีแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพการสมรส 
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการของธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรและสหกรณ์ สาขาวงัโป่ง จงัหวดัเพชรบูรณ์ 

ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการของธนาคารเพื่อเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาวงัโป่ง จงัหวดัเพชรบูรณ์ 

ส่วนท่ี 4 ขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม 
 
การทดสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 

 การตรวจสอบเน้ือหา น าแบบสอบถามท่ีจดัท าขึ้นเอง โดยจากการทบทวนแนวความคิด ทฤษฎี 
ผลงานวิจยั และวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง เสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อใหม้ัน่ใจวา่แบบสอบถามท่ีไดส้ร้างขึ้น
มีความครบถว้นและสอดคลอ้งตรงกบัเน้ือหากบัเร่ืองท่ีจะศึกษา 
 การตรวจสอบความเช่ือมั่น ผูว้ิจยัไดท้ าการน าเคร่ืองท่ีใช้ในการเก็บขอ้มูลทดสอบความเช่ือถือได ้
(Reliabitity) น าแบบสอบถามไปทดสอบความน่าเช่ือถือของเคร่ืองมือ (PilotTest) กับกลุ่มทดสอบ โดยมี
ลกัษณะใกลเ้คียงกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั จ านวน 30 คน ก่อนการเก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอย่างจริง โดย
ใช้เทคนิคการวดัความสอดคลอ้งของแบบสอบถาม (Internal Consistency Method)  ดว้ยการหาค่าสัมสิทธ์ิ 
Cronbach's  Alpha เพื่อตรวจสอบความแม่นย  าและความเหมาะสมของแบบสอบถาม เพื่อส่ือสารให้ผูต้อบ
แบบสอบถามเขา้ใจตรงกนั โดยผูว้ิจยัไดใ้ชสู้ตร Cronbach,(1970) เพื่อวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติท่ีไดจ้ากการ
ท า Pilot Test ในการทดสอบ 
 



วารสารโครงการทวิปริญญาทางรัฐประศาสนศาสตร์และบริหารธุรกิจ                                       หนา้   7 
 
 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ผูศึ้กษาเก็บรวบรวมขอ้มูลวิจยัคร้ังน้ี เพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีครบถว้นในทุก ๆ ดา้นจึงรวบรวมขอ้มูลทั้ง   

2 ประเภท ดงัน้ี 
1. ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นข้อมูลเชิงส ารวจ การรวบรวบข้อมูลจากแบบสอบถาม

ด าเนินการ ดงัน้ี 
1.1 ท าหนังสือขอความอนุเคราะห์เก็บรวบรวมขอ้มูลการวิจยั เพื่อขอความอนุเคราะห์ให้

ด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลการวิจยั 
1.2 น าแบบสอบถามไปแจกให้กบักลุ่มตวัอย่างดว้ยตนเอง และประสานงานกบัพนักงาน

ธนาคาร เพื่ออนุเคราะห์การเก็บรวบรวม 
2. ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นขอ้มูลเพื่อใชใ้นการสนบัสนุนการศึกษาใหมี้ความสมบูรณ์ 

โดยการเก็บรวบรวมข้อมูลจากเอกสารทางวิชาการ ต ารา และบทความต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้องกับการศึกษา 
ตลอดจนการคน้ควา้ขอ้มูลผา่นระบบอินเตอร์เน็ต รวมทั้งขอ้มูลจากหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

วิธีการทางสถิติและการวิเคราะห์ข้อมูล 
สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัเลือกใช้สถิติในการวิเคราะห์ เพื่อให้สอดคลอ้งกบัลกัษณะ

ของขอ้มูลและตรงตามวตัถุประสงคข์องการศึกษา โดยแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 
1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เป็นการบรรยายขอ้มูลดว้ยสถิติเบ้ืองตน้ ดงัน้ี 

1.1 ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชค้่าความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) 

1.2 วิเคราะห์ข้อมูลระดับความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร สาขาวงัโป่ง จังหวดัเพชรบูรณ์  โดยใช้ค่าสถิติ ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) 

2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เป็นการใช้ค่าสถิติในการวิเคราะห์ข้อมูลระหว่าง          
ตวัแปรตน้และตวัแปรตาม เพื่อทดสอบสมมติฐานท่ีไดก้ าหนดไว ้โดยใชค้่าสถิติดงัน้ี 

2.1 การวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาวงัโป่ง จงัหวดัเพชรบูรณ์ เพื่อทดสอบหาความแตกต่าง ดว้ยการ
ทดสอบค่าเฉล่ียแบบที (t-test) และการทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One way ANOVA) 

2.2 การหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (Pearson Correlation) ซ่ึงเป็นการหา    
ค่าความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปร 2 ตวัท่ีอยู่ในมาตรวดัระดบั Interval Scale หรือ Ratio Scale ค่าท่ีไดเ้รียกว่า 
“สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์” ปกติจะมีค่าอยูร่ะหวา่ง -1.00 ถึง 1.00 
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ผลการวิจัย 
1. ข้อมูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหว่าง       

41-50 ปี  สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้/ต ่ากว่า  อาชีพเกษตรกร/ธุรกิจส่วนตวั และ
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000 -15,000 บาท 

2. ผลการวิเคราะห์ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคาร
เพื่ อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาวังโป่ง  จังหวัดเพชรบูรณ์  จากผลการศึกษา  พบว่า                   
จากกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 200 คนโดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายดา้นแลว้พบว่า       
ล าดบัท่ี 1 คือ ดา้นพนกังาน รองลงมา คือ ดา้นสถานท่ี  ดา้นราคา  ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ  ดา้นผลิตภณัฑแ์ละการบริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั                                             

3. ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจในการใช้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรสหกรณ์
การเกษตร สาขาวงัโป่ง จงัหวดัเพชรบูรณ์  จากผลการศึกษา พบว่า จากกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 200 คน โดย
ภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายขอ้แลว้พบว่า ล าดบัท่ี 1 คือ ดา้นการดูแลเอาใจใส่
ลูกคา้เป็นรายบุคคล รองลงมาคือ ดา้นรูปลกัษณ์ ดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 
ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ตามล าดบั 

4. ผลการทดสอบสมมติฐาน ปัจจยัส่วนบุคคล โดยจ าแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน สรุปผลไดว้่าปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัโดยภาพรวม ไม่มีผลต่อความ  
พึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาวงัโป่ง จงัหวดัเพชรบูรณ์  

 5. ผลการทดสอบสมมติฐาน ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจใช้บริการของ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาวงัโป่ง จงัหวดัเพชรบูรณ์ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกไปใน
ทิศทางเดียวกนั ในระดบัสูงมาก อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 6. ผลการทดสอบสมมติฐาน ระดับความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร สาขาวงัโป่ง จงัหวดัเพชรบูรณ์ ในภาพรวมมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัสูง 
ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 

จากการศึกษา ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ กรณีศึกษา ธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร สาขาวงัโป่ง จงัหวดัเพชรบูรณ์ ผูศึ้กษาขอเสนอแนะเพื่อเป็นแนวทางการศึกษาไว ้ดงัน้ี 

ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
1. ด้านผลิตภัณฑ์และการบริการ ธนาคารควรเพิ่มเคร่ืองถอนเงิน (ATM) เคร่ืองฝากเงิน (CDM) 

อตัโนมติั ตามแหล่งชุมชนต่างๆ  เพื่ออ านวยความสะดวกใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ ธนาคารควรส่งเสริมใหลู้กคา้ได้
ท าบตัร ATM  เพื่ออ านวยความสะดวกใหก้บัลูกคา้ และเป็นโอกาสในการเพิ่มรายไดค้่าธรรมเนียมในการใช้
บตัร ATM  อีกดว้ย อีกทั้งยงัช่วยลดปัญหาเร่ืองจ านวนลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการเป็นจ านวนมาก 
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2. ดา้นการส่งเสริมการตลาด  ธนาคารควรมีการประชาสัมพนัธ์ ข่าวสารหรือจดังานใหเ้พิ่มขึ้น และ
เพิ่มกิจกรรมใหห้ลากหลาย เพื่อใหลู้กคา้สามารถเขา้ถึงขอ้มูลผลิตภณัฑแ์ละบริการของธนาคารไดม้ากยิง่ขึ้น 
หรือร่วมจัดกิจกรรมกับผูน้ าท้องถ่ิน ส่วนงานราชการ เพื่อช่วยท าให้ลูกค้าได้ทราบถึงการข่าวสารของ
ธนาคาร ผลิตภณัฑใ์หม่ๆ เพิ่มขึ้น 

3. ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ธนาคารควรสร้างความน่าเช่ือมัน่ให้แก่ลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการว่า
ธนาคารสามารถรักษาความลับของลูกค้าเม่ือลูกค้ามาติดต่อธุรกรรมต่างๆ ไม่ให้ ร่ัวไหลออกไป                     
สู่บุคคลภายนอก เช่น ขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้ขอ้มูลเงินฝาก ขอ้มูลเงินกู ้เป็นตน้   
 4. ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ธนาคารควรพฒันาระบบการให้บริการโดยการน าเทคโนโลยีใหม่ๆ    
เข้ามาเพื่อลดขั้นตอนในการท างาน มีการพัฒนาระบบงานในการให้บริการให้ เกิดประสิทธิภาพ                  
ไม่มีขอ้ผิดพลาด สามารถตรวจสอบได้ ตลอดจนควรมีพนักงานให้ค าแนะน าต่อรูปแบบการให้บริการ
ประเภทต่างๆ มีการฝึกอบรมพนักงานอย่างสม ่าเสมอเพื่อให้พนักงานเกิดความช านาญในต าแหน่งของ
ตนเอง ไม่เกิดขอ้ผิดพลาดส่งผลใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจและประทบัใจในการบริการต่อไป 
 ข้อเสนอแนะเชิงวิชาการ 

1. ควรมีการซกัซอ้มการปฏิบติังานในช่วงตอนเชา้ก่อนท่ีจะเปิดท าการของธนาคาร มีการจดัเตรียม             
ความพร้อมในการบริการ เช่น จดัเตรียมอุปกรณ์ต่าง ๆ ความพร้อมของพนักงาน เพื่อพร้อมให้บริการต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ 

2. ควรเพิ่มปุ่ มแสดงความคิดเห็นการใชบ้ริการทุกเคาน์เตอร์การให้บริการเพื่อวดัความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการของพนกังานรายคน น าไปสู่การประเมินผลการปฏิบติังานอยา่งเป็นรูปธรรม 

ข้อเสนอแนะการท าวิจัยคร้ังต่อไป  
1. การวิจยัคร้ังน้ี ศึกษาเฉพาะปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตร

และสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาวงัโป่ง จงัหวดัเพชรบูรณ์ ซ่ึงทราบถึงระดบัความพึงพอใจในการใช้
บริการของลูกคา้ เท่านั้น การวิจยัคร้ังต่อไปควรท่ีจะขยายสถานท่ีในการวิจยัให้ครอบคลุมหลายสาขา ใน
จงัหวดัเพชรบูรณ์ จะท าใหผ้ลการวิจยั  มีประโยชน์ต่อธนาคารมากยิง่ขึ้น 

2. ควรจะมีการวิจัยอย่างต่อเน่ือง หลังจากท่ีมีการปรับปรุงการให้บริการเป็นแนวทางในการ
วิเคราะห์เพื่อประกอบการตดัสินใจ พฒันากลยุทธ์ของธนาคารทุกดา้นซ่ึงจะเป็นประโยชน์กบัธนาคารใน
การส ารวจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการและประเมินผลการบริการของธนาคารในระยะเวลาท่ีผา่นมา 

3. ควรศึกษาเปรียบเทียบระหวา่งสาขาต่างๆ ในจงัหวดัเพื่อจะไดน้ าผลการศึกษามาการปรับปรุงการ
บริการ อนัน าไปสู่ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการและสามารถตอบสนองกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการได้
อยา่งแทจ้ริง การบริการท่ีเป็นมาตรฐานต่อไป 
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