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บทคดัย่อ 

 
  การศึกษาเร่ืองน้ี มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการ
บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเชียงใหม่   เก็บรวบรวมขอ้มูลโดย
ใช้แบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่าง ลูกคา้ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขา
เชียงใหม่ จ  านวน 400  ราย  การวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนาประกอบดว้ย  ค่าความถ่ี  
ร้อยละ  และค่าเฉล่ีย  
 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหวา่ง 40-54 ปี สถานภาพสมรส  
การศึกษาระดบัต ่ากว่าปริญญาตรี  อาชีพธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ  และรายได ้10,001-30,000 
บาท มีระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ 4 – 7 ปี ใชบ้ริการประเภท เงินฝาก  ความถ่ีในการใช้บริการต่อเดือน
เฉล่ีย 1 – 5 คร้ัง  ใชบ้ริการวนัวนัจนัทร์  และมีช่วงเวลาการใชบ้ริการ 13.01-14.30 น. 

 ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคาร พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของธนาคารโดยรวมในระดบัมาก  หากพิจารณาในแต่ละ
ดา้นพบว่าพึงพอใจในระดบัมากในดา้นความน่าเช่ือถือมากท่ีสุด  รองลงมาดา้นความมีอธัยาศยั
ไมตรีหรือความสุภาพ และความเป็นมิตร  ดา้นความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ  ความเช่ือมัน่วางใจได ้ ดา้นสมรรถภาพในการให้บริการ  ดา้นความมัน่คงปลอดภยั   
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 
ในขณะท่ีพึงพอใจในระดบัปานกลางในดา้นการเขา้ถึงลูกคา้   

 

http://www.ba.cmu.ac.th/mis/employee/empHistory.php?emp_CardID=3302000093894


 จ 

 
 ปัญหาในการใหบ้ริการของธนาคาร พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามประสบปัญหาในการ

ใชบ้ริการกบัธนาคารคือเกา้อ้ีส าหรับการนัง่รอไม่เพียงพอกบัปริมาณลูกคา้และบางตวัยงัช ารุด และ
ช่องบริการของธนาคารไม่เพียงพอกบัปริมาณลูกคา้มากท่ีสุด รองลงมาพนกังานไม่เพียงพอต่อการ
บริการและ  ระยะเวลาในการรอรับบริการนานเกินไป  ท่ีจอดรถไม่เพียงพอและสถานท่ีไม่
เหมาะสมท าใหจ้อดยาก  ไม่มีพนกังานรักษาความปลอดภยั และหอ้งน ้าไม่เพียงพอ  

เปรียบเทียบความแตกต่างความพึงพอใจของลูกคา้ต่อพึงพอในคุณภาพการบริการของ
ธนาคาร จ าแนกตามระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ธนาคาร    จ  าแนกเป็น 2 กลุ่มคือระยะเวลาไม่เกิน 4 ปี 
และระยะเวลาตั้งแต่ 4 ปีเป็นตน้ไป  พบวา่   ทั้ง 2 กลุ่มพึงพอใจแตกต่างกนัในดา้นความเช่ือมัน่
ไวว้างใจได ้ ดา้นสมรรถภาพในการใหบ้ริการ ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรีหรือความสุภาพ และความ
เป็นมิตร ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นความมัน่คงปลอดภยั  ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ และดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ส่วนดา้นอ่ืนพึงพอใจไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05   

เปรียบเทียบความแตกต่างความพึงพอใจของลูกคา้ต่อพึงพอในคุณภาพการบริการของ
ธนาคาร จ าแนกตามความถ่ีท่ีลูกคา้มาใชบ้ริการต่อเดือนจ าแนกเป็น 2 กลุ่มคือมาใชบ้ริการไม่เกิน 
10  คร้ัง และมาใชบ้ริการตั้งแต่ 10  คร้ังข้ึนไป  พบวา่   ทั้ง 2 กลุ่มพึงพอใจแตกต่างกนัในดา้นความ
เช่ือมัน่ไวว้างใจได ้  ดา้นสมรรถภาพในการให้บริการ  ดา้นความมัน่คงปลอดภยั  ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ส่วนดา้นอ่ืนพึงพอใจไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
 เปรียบเทียบความแตกต่างความพึงพอใจของลูกคา้ต่อพึงพอในคุณภาพการบริการของ
ธนาคาร จ าแนกตามวนัท่ีลูกคา้มาใชบ้ริการธนาคาร จ าแนกเป็น 2 กลุ่มคือเขา้มาใชบ้ริการวนัจนัทร์
และวนัศุกร์ และกลุ่มเขา้มาใช้บริการวนัองักคารถึงวนัพฤหัสบดี พบว่า   ทั้ง 2 กลุ่มพึงพอใจ
แตกต่างกนัในดา้นดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ดา้นความน่าเช่ือถือ ส่วนดา้นอ่ืนไม่แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
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 ABSTRACT 
 

 This study aimed at studying customer satisfaction towards service quality of Bank for 
Agriculture and Agricultural Cooperatives, Chiang Mai branch. Data were collected by 
questionnaires distributed to 400 samples, who were the customers of the Bank for Agriculture 
and Agricultural Cooperatives, Chiang Mai branch. Data analysis was conducted by the use of 
descriptive statistics, consisting of frequency, percentage and mean. 

The findings presented that most respondents were married female, aged between 40-54 
years old, with undergraduate level of education. They mostly had their own business/were the 
business owner and earned income at the amount of 10,001-30,000 baht. They had been the 
customer of the studied bank for 4-7 years. They usually took Deposit services from the bank, at 
the average frequency of 1-5 times per month, especially on Monday at 13.01-14.30 hrs. 
 The studied results on customer satisfaction towards service quality of the bank showed 
that the respondents satisfied with service quality of the bank at high level in the overall view. 
When considering the satisfaction given to each factor, the results indicated that the high 
satisfaction was given to factors namely Reliability, Courtesy or Politeness and Friendliness, 
Responsiveness, Creditability, Competence, Security, Tangibility, Communication, and 
Understanding/Knowing Customers, respectively. However, the satisfaction towards Access the 
Customer factor was ranked at the moderate level.  
 Problems in providing services that the respondents got from the bank were insufficient 
and broken seats for waiting customers, insufficient service counters to the numbers of customers, 
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insufficient numbers of staff to serve customers, long period of time to be spent in queue, 
insufficient space at improper location where the respondents found difficult to park the cars, 
having no security guards and insufficient toilets. 
 The comparative study on the varied satisfaction of 2 groups of customers, as classified 
by duration of being customers: less than 4 year-group and over than 4 year-group, towards the 
service quality of the bank indicated that the satisfactions of these groups were varied, especially 
on Creditability, Competence, Courtesy or Politeness and Friendliness, Communication, Security, 
Understanding/Knowing Customers and Tangibility factors; but for other factors, the satisfactions 
of these groups were similarly ranked at 0.05 level of statistical significance. 
 The comparative study on the varied satisfaction of 2 groups of customers, as classified 
by frequency in taking services per month: less than 10 time-group and over than 10 time-group, 
towards the service quality of the bank indicated that the satisfactions of these groups were 
varied, especially on Creditability, Competence, Security, and Tangibility factors; but for other 
factors, the satisfactions of these groups were similarly ranked at 0.05 level of statistical 
significance.  
 The comparative study on the varied satisfaction of 2 groups of customers, as classified 
by days that the customers came to take services at the bank: Mondays and Fridays group and  
Tuesdays to Thursdays group, towards the service quality of the bank indicated that the 
satisfactions of these groups were varied, especially on Creditability and Reliability factors; but 
for other factors, the satisfactions of these groups were similarly ranked at 0.05 level of statistical 
significance. 


