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ระดับการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพเกษตรกร และมีรายได้ต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท และ
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Abstract 
 The objectives of this study are 1) to study Marketing Mix factors that affected 
customers’ satisfaction with credit service of Bank for Agriculture and Agricultural 
Cooperatives (BAAC), Pathomphon branch, Chumphon Province, and 2) to study 
problems about using service from credit service of Bank for Agriculture and Agricultural 
Cooperatives (BAAC), Pathomphon branch, Chumphon Province. The study was 
planned to select 380 sample sizes from 7,356 of the study populations by usings Taro 
Yamane formula, and used the questionnaire to be an instrument to collect data. In 
addition, it was designed to analyze data by using (1) Descriptive statistics, such as 
Mean, Percentage, Frequency and Standard Deviation (S.D.), and (2) Inferential statistics, 
such as the One-Way analysis of variance (ANOVA), and multiple regression analysis. 
 The results of the study found that most of the respondents are female, the 
age ranges between 36 – 45 years, graduated with a bachelor’s degree, have an 
occupation as a  farmer and have an income in the range of 20,001 – 30,000 Baht. The 
overall opinion level of Marketing Mix factors and customers’ satisfaction were at high 
level of opinion. When testing the hypothesis has shown that Marketing Mix factors 
affected customers’ satisfaction of using services from credit service of Bank of Bank 
for Agriculture and Agricultural Cooperatives, Pathomphon branch, Chumphon 
Province at 0.05 level of statistical significance. 
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กิตติกรรมประกาศ 
 

 โครงงานพิเศษเล่มนี้สามารถลุล่วงไปได้ด้วยดี ด้วยความอนุเคราะห์ในการให้คำปรึกษา ดูแล 
แก้ไข ปรังปรุง ซึ่งผู้ศึกษาขอขอบคุณ รองศาสตราจารย์ ดร.ชณทัต บุญรัตนกิตติภูมิ อาจารย์ที่ปรึกษา
โครงงานพิเศษ ช่วยช้ีแนวทางในการศึกษาให้เป็นไปตามทิศทางที่ถูกต้อง และได้เสียสละเวลาในการ
ตรวจงานการศึกษา และแก้ไขข้อบกพร่องต่าง ๆ  อีกทั้งยังดูแลเอาใจใส่ให้กำลังใจในการทำรายงาน
โครงงานพิเศษด้วยดีเสมอมา นอกจากนี้ขอขอบคุณ ผู้ช่วยศาสตราจารย์วัชระ ศิลป์เสวตร์ และผู้ช่วย
ศาสตราจารย์ ดร.อุษณีษ์ เสวกวัชรี และต้องขอขอบคุณ ดร.กิตติ แก้วเขียว อาจารย์ภรณ์ไพลิน 
คุณวุฒ ิและนายสุรงค์ กตัญญู ผู้ทรงคุณวุฒิในการตรวจเครื่องมือที่ได้กรุณาให้คำปรึกษาแนะนำ และ
แนวทางแก้ไขปัญหาต่าง ๆ อันเป็นประโยชน์ต่อโครงการพิเศษเล่มนี้จนทำให้สำเร็จลุล่วงได้ด้วยความ
สมบูรณ์ 
 สุดท้ายนี้ ผู้ศึกษาขอมอบคุณประโยชน์ และความดีอันพึงมีคุณค่าจากโครงงานพิเศษเลม่นี้   
ผู้ศึกษาขอมอบให้แด่ผู้มีพระคุณทุกท่านด้วยความเคารพยิ่ง  ที่ให้โครงงานพิเศษเล่มนี้สำเร็จลงได้ 
ตลอดจนอาจารย์ทุกท่าน ซึ่งเป็นผู้มอบวิชาความรู้เป็นพื้นฐานที่สำคัญยิ่งแก่ผู้ศึกษา หากมีข้อผิดพลาด 
ประการใด ผู้ศึกษาขออภัยไว้ ณ ที่นี้ 
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บทที่ 1 

บทนำ 
 

1.1 ความเป็นมาและความสำคัญของปัญหา 
 ประเทศไทยเป็นประเทศเกษตรกรรม ประชาชนส่วนใหญ่ของประเทศมีอาชีพเกษตรกรรม 
ซึ่งเกษตรกรยังมีฐานะยากจน ขาดเงินทุนในการประกอบอาชีพ เพราะในแต่ละฤดูกาลจำเป็นที่จะต้อง
มีเงินทุน เพื่อหมุนเวียนเป็นค่าใช้จ่ายในการผลิต ทั้งค่าเมล็ดพันธ์ุ ค่าปุ๋ย ค่าจ้างแรงงาน ค่ายาฆ่าแมลง 
รวมถึงด้านการชลประทาน ปัจจัยเหล่านี้ล้วนส่งผลต่อการเจริญเติบโตของพืช และความสมบูรณ์ของ
ผลผลิตทางการเกษตรที่ได้รับ การหาแหล่งเงินทุนในการมาลงทุน และจัดซื้อวัสดุอุปกรณ์การเกษตร 
จึงมีความสำคัญยิ่งต่อเกษตรกร หากขายปัจจัยต่าง ๆ อาจส่งผลต่อความเสียหายของพืชผลที่ปลูก 
และทำให้เงินที่มาเลี้ยงคนในครัวเรือนไม่เพียงพอ รัฐบาลได้เล็งเห็นถึงความสำคัญของสินเชื่อภาค
การเกษตร จึงจัดตั้งธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรขึ้น เพื่อให้บริการด้านสินเชื่อแก่
เกษตรกรรายย่อย และสินเชื่อสหกรณ์การเกษตร เพื่อใช้เป็นทุนหมุนเวียนในการทำการเกษตรของ
เกษตรกรในแต่ฤดูกาล และช่วยเสริมสภาพคล่องด้านการเงินให้กับภาคเกษตรกรรมของประเทศ  
(ปรเมษฐ์ ยอดเครือวัลย์, 2557) 
 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร มีนโยบายขยายการให้สินเช่ือไปยังภาคธุรกิจ
มากยิ่งขึ้น โดยเฉพาะอย่างยิ่งประชาชนทั่วไปที่ดำเนินธุรกิจร่วมกับการประกอบอาชีพเกษตรกรรมได้
มีโอกาสที่จะขอเครดิตกับทางธนาคาร เพื่อนำเงินทุนไปประกอบกิจการของตนเองได้ รวมถึงจุดเด่น
ทางด้านผลิตภัณฑ์สินเช่ือของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรมีการให้สินเช่ือรวมกลุ่ม 
โดยให้ลูกค้ามีส่วนร่วมในการดูแล ช่วยเหลือซึ่งกันและกัน และเสริมสร้างความสัมพันธ์ทางสังคม การ
จัดการ การเรียนรู้ และพัฒนาให้กับลูกค้าทั้งด้านการผลิต การจัดการ การตลาด สิ่งแวดล้อม เพื่อ
พัฒนาอาชีพให้แก่ลูกค้า และการดำรงชีวิตตามแนวทางเศรษฐกิจพอเพียง (พรภลัส สีส่วน, 2561) 
 
ตารางที่ 1.1 แสดงปริมาณสินเช่ือของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 

ประจำปี ยอดสินเชื่อ 
2560 73,130,300,000 
2561 92,777,955,000 
2562 80,530,194,000 
2563 49,689,401,000 
รวม 296,127,850,000 

ที่มา : รายงานประจำปี 2560 - 2563 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
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 ดังนั้น ในปัจจุบันสภาพการแข่งขันในระบบธนาคาร และสถาบันการเงินต่าง ๆ ทวีความ
รุนแรงมากขึ ้น มีการปรับเปลี ่ยนกลยุทธ์ทั ้งในด้านผลิตภัณฑ์ และด้านการให้บริการ เพื ่อที ่จะ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าที่หลากหลาย ซับซ้อน และมีการ เปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลาได้
อย่างทันท่วงที ซึ่งส่งผลให้มีการแข่งขันในด้านการบริการให้สูงขึ้น อีกทั้งทำให้ลูกค้ามีทางเลือกในการ
ตัดสินใจมากขึ้น ปัจจัยที่สำคัญ และจำเป็นอย่างยิ่งที่จะทำให้ธนาคารอยู่รอดได้ ก็คือ คุณภาพของการ
ให้บริการ เป็นการสร้างความประทับใจของการบริการที ่เป็นเลิศให้กับลูกค้า รวมถึงธนาคาร
จำเป็นต้องมีการสร้างความพึงพอใจ การสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า และกระตุ้นให้ลูกค้าเดิม
กลับมาใช้บริการ ตลอดจนสร้างให้ลูกค้าเกิดความจงรักภักดีกับการใช้บริการตลอดไป (พรภลัส สีส่วน
, 2561) 
 จากตารางที ่ 1.1 จะพบว่า มีปริมาณสินเชื ่อของธนาคารเพื ่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตรเป็นจำนวนมากในแต่ละปี และถือเป็นอีกหนึ่งงานบริการของธนาคารที่มีความสำคัญต่อ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรเป็นอย่างมาก ผู้วิจัยจึงมีความสนใจศึกษาถึง ความพึง
พอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐม
พร จังหวัดชุมพร ซึ่งจะศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยต่าง ๆ ที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการ
ฝ่ายสินเช่ือ ดังนี้ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด และความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการ ทั้งนี้
เพื่อใช้เป็นข้อมูลในการเสนอแนะ และเป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการบริการให้ตรงกับความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ ทั้งยังเป็นการสร้างความประทับใจ และเพิ่มความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
โดยมุ ่งหวังให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรเป็นบริการที่ก่อให้เกิด
ประโยชน์ต่อชุมชน และสังคมส่วนรวมต่อไป 
 

1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร มีวัตถุประสงค์ของการวิจัย ดังนี้ 
 1.2.1 เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการ
ใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร 
 1.2.2 เพื่อศึกษาข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ ธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร 
 

1.3 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร มีประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ ดังนี้ 
 1.3.1 เพื่อทราบถึงปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับ
การใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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 1.3.2 เพื่อทราบถึงข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร 
 

1.4 สมมติฐานของการวิจัย 
 การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร มีสมมติฐานของการวิจัย ดังนี้ 
 1.4.1 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในด้านผลิตภัณฑ์ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลกูค้า
กับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัด
ชุมพร 
 1.4.2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในด้านราคา ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับ
การใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร 
 1.4.3 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในด้านช่องทางการให้บริการ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร 
จังหวัดชุมพร 
 1.4.4 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในด้านการส่งเสริมการตลาด ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร 
จังหวัดชุมพร 
 1.4.5 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในด้านบุคคล ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับ
การใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร 
 1.4.6 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในด้านทางกายภาพ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร 
จังหวัดชุมพร 
 1.4.7 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในด้านกระบวนการ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร 
จังหวัดชุมพร 
 

1.5 ขอบเขตของการวิจัย 
 การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร มีขอบเขตของการวิจัย ดังนี้ 
 1.5.1 ขอบเขตด้านเนื้อหา การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ 
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
  1.5.1.1 ตัวแปรอิสระ ได้แก่ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7P’s) ประกอบด้วย 
   1. ด้านผลิตภัณฑ์ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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   2. ด้านราคา 
   3. ด้านช่องทางการให้บริการ 
   4. ด้านการส่งเสริมการตลาด 
   5. ด้านบุคคล 
   6. ด้านทางกายภาพ 
   7. ด้านกระบวนการ 
  1.5.1.2 ต้นแปรตาม ได้แก่ ความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ 
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร ประกอบด้วย 
   1. ด้านการบริการลูกค้าธนาคาร 
   2. ด้านข้อมูลข่าวสารสินเช่ือ 
   3. ด้านการประเมินสินทรัพย์ 
   4. ด้านการพิจารณาอนุมัติสินเช่ือ 
 1.5.2 ขอบเขตด้านพื้นที่ คือ สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร 
 1.5.3 ขอบเขตด้านประชากร และกลุ่มตัวอย่าง 
  ประชากร คือ ลูกค้าที่มาใช้บริการด้านสินเชื่อกับทางธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร จำนวน 7,356 ราย (ข้อมูลจำนวนลูกค้าผู้ใช้บริการ
สินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร ณ วันที่ 30 
กันยายน พ.ศ. 2564) 
  กลุ่มตัวอย่าง คือ ลูกค้าที่มาใช้บริการด้านสินเช่ือกับทางธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร จำนวน 380 ราย 
 1.5.4 ขอบเขตด้านระยะเวลา โดยมีการเก็บรวบรวมข้อมูล ตั้งแต่วันที่ 1 สิงหาคม – 31 
ธันวาคม 2564 
  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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1.6 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 การวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ ธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร” มีกรอบแนวคิดในการวิจัย ดังนี้ 

ตัวแปรอิสระ      ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 1.1 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 

1.7 นิยามศัพท์เฉพาะ 
 ธนาคารเพื ่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  หรือ ธ.ก.ส. (Bank for Agriculture 
and Agricultural Cooperatives) หมายถ ึง  หน่วยงานร ัฐว ิสาหกิจ  ในการกำก ับดูแลของ
กระทรวงการคลัง จัดตั้งขึ้นเมื่อวันที่ 9 มีนาคม พ.ศ. 2486 ในช่ือ “ธนาคารเพื่อการเกษตร” เพื่อทำ
หน้าที่เป็นแหล่งเงินทุนแก่สหกรณ์ในประเทศไทย 
 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร หมายถึง ธนาคารที่ตั้งอยู่
พื้นที่จังหวัดชุมพร ซึ่งเป็นสาขาหนึ่งของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ตั้งอยู่ที่ 17/3 
หมู่ 9 ตำบลวังไผ่ อำเภอเมือง จังหวัดชุมพร มีพนักงานทั้งหมด 20 คน แบ่งเป็นฝ่ายบริหาร 1 คน 
งานการเงินการธนาคาร 5 คน งานบริหารสินเช่ือ 8 คน งานกลยุทธ์ 4 คน และเจ้าหน้าที่รักษาความ
ปลอดภัย 2 คน โดยแบ่งเป็นช่องงานการเงินการธนาคาร 5 ช่อง และงานบริหารสินเชื่อ 8 ช่อง มี
ลูกค้ามาใช้บริการเฉล่ีย 100 - 150 คนต่อวัน สำหรับบริการที่เปิดให้บริการ ได้แก่ ด้านการรับฝาก – 
ถอน ด้านสินเช่ือ รับชำระค่าสินค้าบริการต่าง ๆ และด้านอื่น ๆ ของธนาคาร 
 ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง สิ่งที่เกิดจากแรงจูงใจ ซึ่งเป็นพฤติกรรมภายในที่
ผลักดันให้เกิดความรู้สึกชอบ ไม่ชอบ เห็นด้วย ไม่เห็นด้วย ยินดี ไม่ยินดี เมื่อได้รับการตอบสนองความ
ต้องการ และความคาดหวังที่เกิดจากการประมาณค่า อันเป็นการเรียนรู้ประสบการณ์จากการกระทำ
กิจกรรม เพื่อให้เกิดการตอบสนองความต้องการตามเป้าหมายของแต่ละบุคคล 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7P’s) 
1. ด้านผลิตภัณฑ์ 
2. ด้านราคา 

3. ด้านช่องทางการให้บริการ 

4. ด้านการส่งเสริมการตลาด 

5. ด้านบุคคล 

6. ด้านทางกายภาพ 

7. ด้านกระบวนการ 

(Kotler, 2004) 

ความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้
บริการฝ่ายสินเชื ่อ ธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร 
1. ด้านการบริการลูกค้าธนาคาร 
2. ด้านข้อมูลข่าวสารสินเช่ือ 
3. ด้านการประเมินสินทรพัย ์
4. ด้านการพิจารณาอนุมัติสินเช่ือ 
(อรรถพล ฐิติวร และคณะ, 2559) 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้



6 
 

 
 

 สินเชื่อ (Credit) หมายถึง ความไว้วางใจของบุคคลหรือนิติบุคคลหนึ่งที่มีต่ออีกบุคคลหรือ
นิติบุคคลหนึ่ง ทำให้สามารถกู้ยืมเงินหรือซื้อสินค้าเป็นเงินเช่ือได้ โดยมีสัญญาว่าจะชำระหนี้ในอนาคต 
บุคคลหรือนิติบุคคลในที่นี้ หมายถึง ผู้ให้สินเชื่อ ได้แก่ สถาบันการเงิน เช่น ธนาคาร บริษัท เงินทุน 
และบรรษัทเงินทุน และผู้ได้รับสินเชื่อ ได้แก่ บุคคลทั่วไป บริษัทจำกัด ห้างหุ้นส่วนจำกัด การที่
ธนาคารจะพิจารณาให้สินเชื่อแก่ลูกค้ารายใดแสดงให้เห็นว่าธนาคารมีความไว้วางใจในลูกค้านั้น  ซึ่ง
อาจเป็นบุคคลหรือบริษัทที่ได้รับพิจารณาความเสี่ยงจากธนาคารแล้ว โดยธนาคารจะทำนิติกรรม
สัญญาการชำระเงินไว้อย่างถูกต้อง 
 สินเชื ่อเพื ่อการเกษตร (Agriculture Loan) หมายถึง สถาบันทางการเงินมีนโยบาย
ช่วยเหลือชาวเกษตรกร เป็นการให้กู้แก่เกษตรกรรายบุคคลที่ไม่ได้เป็นสมาชิกของสหกรณ์การเกษตร
หรือกลุ่ม เป็นเงินหมุนเวียนในการทำนา ส่วนผสมที่ต้องการ อย่างเช่น การซื้อพันธ์ุข้าว การซื้อพันธ์ุ
สัตว์หรือการซื้อปุ ๋ย รวมถึงอุปกรณ์การเกษตรต่าง ๆ ที ่มีความจำเป็นที ่ต้องใช้งาน ทั ้งนี้ สินเช่ือ
เกษตรกร สามารถแบ่งออกได้เป็น 3 ประเภท ดังนี้ 
  1. เงินกู้ระยะสั้น เป็นจำนวนเงินที่สถาบันทางการเงินให้ชาวเกษตรกรกู้ เพื่อเป็น
ค่าใช้จ่ายในการดำเนินงานทางการเกษตรในฤดูกาลหนึ่ง อย่างเช่น ซื้อปุ๋ย จ่ายค่าเช่า ค่าเมล็ดพันธ์ุพืช 
และการกู้เงินแบบนี้จะมีระยะเวลาในการชำระคืนเงินกู้ ภายในช่วงเวลาไม่เกิน 12 เดือน 
  2. เงินกู้ระยะปานกลาง เป็นจำนวนเงินที่ให้ชาวเกษตรกรได้กู้ เพื่อนำไปลงทุนใน
ทรัพย์สินทางการเกษตร โดยมีการกำหนดระยะเวลาในการชำระคืนเงินกู้ ภายใน 3 – 5 ปี 
  3. เงินกู้ระยะยาว เป็นจำนวนเงินที่ให้ชาวเกษตรกรกู้ เพื่อวัตถุประสงค์ 2 อย่าง นั่น
ก็คือ เกษตรกรผู้กู้ เพื่อนำเงินไปชำระหนี้เดิม และเพื่อการลงทุนในระยะยาวทางด้านเกษตร ซึ่ง
สามารถผ่อนชำระได้นานมากกว่า 5 ปี 
 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หมายถึง องค์ประกอบที่สำคัญในการ
ดำเนินงานทางการตลาด เป็นปัจจัยที่สามารถควบคุมได้ ได้แก่ 7P’s ดังนี้ 
  1. ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) หมายถึง สินเชื่อธนาคาร ซึ่งสนองความจำเป็น และ
ความต้องการของลูกค้าที่ประสงค์จะกู้เงิน 
  2. ด ้านราคา  (Price) หมายถ ึง  อ ัตราดอกเบ ี ้ยของส ินเ ช่ือธนาคาร  รวมถึง
ค่าธรรมเนียมการให้บริการสินเช่ือ 
  3. ด้านช่องทางการจัดจำหน่าย (Place) หมายถึง บรรยากาศสิ่งแวดล้อมในการ
นำเสนอบริการให้แก่ลูกค้า ซึ่งมีผลต่อการรับรู้ของลูกค้าในคุณค่า และคุณประโยชน์ของบริการที่
นำเสนอ รวมถึงทำเลที่ตั้ง และช่องทางในการนำเสนอบริการ 
  4. ด ้านการส ่งเสร ิมการตลาด  (Promotion) หมายถ ึง  การต ิดต ่อส ื ่อสารให้
ผู้ใช้บริการ เพื่อแจ้งข่าวสารหรือชักจูงให้เกิดทัศนคติ และพฤติกรรมการใช้บริการ 
  5. ด้านบุคคล (People) หมายถึง พนักงานสินเชื ่อธนาคาร เป็นความสัมพันธ์
ระหว่างพนักงานผู้ให้บริการ และผู้ใช้บริการ 
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  6. ด้านทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) หมายถึง ชื่อเสียง
ของธนาคาร คุณภาพโดยรวม ทั้งทางด้านกายภาพ และรูปแบบการให้บริการ ด้านการแต่งกาย ความ
สะอาดเรียบร้อย การเจรจาที่สุภาพอ่อนโยน และการให้บริการที่รวดเร็วหรือผลประโยชน์อื่น ๆ  ที่
ลูกค้าควรได้รับ 
  7. ด้านกระบวนการ (Process) หมายถึง กระบวนการการให้บริการสินเช่ือธนาคาร 
เป็นกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับระเบียบ วิธีการ และการปฏิบัติงานในด้านการบริการที่นำเสนอให้กับ
ผู้ใช้บริการ 
 คุณภาพการบริการ (Service Quality) หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความ
ต้องการของธุรกิจการบริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงสำคัญที่สุดที่จะสร้างความแตกต่างของธุรกิจ
ให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ การเสนอคุณภาพการบริการที่ตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นส่ิงที่
ต้องทำ ผู ้ร ับบริการจะถูกใจถ้าได้รับสิ ่งที่ต้องการ เมื ่อผู ้รับบริการมีความต้องการ ณ สถานที่ที่
ผู้รับบริการต้องการ และในรูปแบบที่ต้องการ 
 ข้อมูลข่าวสาร (Information) หมายถึง ส่ิงที่ส่ือความหมายให้รู้เรื่องราวข้อเท็จจริง ข้อมูล 
หรือส่ิงใด ๆ ไม่ว่าการส่ือความหมายนั้นจะทำได้โดยสภาพของส่ิงนั้นเองหรือโดยผ่านวิธีการใด ๆ และ
ไม่ว่าจะได้จัดทำไว้ในรูปของเอกสาร แฟ้ม รายงาน หนังสือ แผนผัง แผนที่ ภาพวาด ภาพถ่าย ฟิล์ม
การบันทึกภาพหรือเสียง การบันทึกโดยเครื่องคอมพิวเตอร์ หรือวิธีอื่นที่ทำให้ส่ิงที่บันทึกไว้ปรากฏได้ 
 การประเมินสินทรัพย์ (Asset Appraisal) หมายถึง การให้ความเห็นเกี่ยวกับมูลค่าของ
ทรัพย์สินโดยผู้ประเมิน ซึ่งมีคุณสมบัติความรู้ ความสามารถ และประสบการณ์ทางวิชาชีพที่เหมาะสม 
 การพิจารณาอนุมัติสินเชื ่อ (Asset approval) หมายถึง แนวทางการให้สินเชื ่อของ
ธนาคาร โดยมีกระบวนการที่ชัดเจน และกำหนดกิจกรรมของการตรวจสอบ เพื ่อให้สินเชื่อของ
ธนาคารมีคุณภาพ ลดความเสี่ยงในการเกิดหนี ้ที ่ไม่ก่อให้เกิดรายได้ มีการขยายตัวของสินเชื่อที่
สอดคล้องกับความต้องการเงินทุน และอยู่ในกฎเกณฑ์ของส่วนงานกำกับดูแลธนาคาร 
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บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เก่ียวข้อง 

 
 ในการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ ธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร ผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎีเอกสารต่าง ๆ และ
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพื่อเป็นพื้นฐานในการวิจัย ดังนี้ 
  2.1 ประวัติ และความเป็นมาของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
  2.2 แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
  2.3 แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
  2.4 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

2.1 ประวัติ และความเป็นมาของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
 จุดเริ่มต้นของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
 พ.ศ. 2509 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ได้จัดตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัติ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร มีวัตถุประสงค์ให้ความช่วยเหลือทางด้านการเงินแก่
เกษตรกร กลุ่มเกษตรกร และสหกรณ์การเกษตร สำหรับการประกอบอาชีพเกษตรกรรม หรืออาชีพที่
เกี่ยวเนื่องกับเกษตรกรรม เพื่อเพิ่มรายได้ หรือพัฒนาคุณภาพชีวิตของเกษตรกร หรือครอบครัวของ
เกษตรกร โดยมีวัตถุประสงค์ในการจัดตั้งธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ดังต่อไปนี้ 
(ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร, 2564) 
 1. ให้ความช่วยเหลือทางการเงินแก่เกษตรกร กลุ่มเกษตรกร หรือสหกรณ์การเกษตรสำหรับ 
  (1) การประกอบอาชีพเกษตรกรรมหรืออาชีพที่เกี่ยวเนื่องกับเกษตรกรรม 
  (2) การประกอบอาชีพอย่างอื่น เพื่อเพิ่มรายได้ 
  (3) การพัฒนาความรู้ในด้านเกษตรกรรม หรืออาชีพอย่างอื่น เพื่อเพิ่มรายได้ หรือ
พัฒนาคุณภาพชีวิตของเกษตรกร หรือครอบครัวของเกษตรกร 
  (4) การดำเนินกิจการตามโครงการที่เป็นการส่งเสริม หรือสนับสนุนการประกอบ 
เกษตรกรรม ซึ่งเป็นการดำเนินการร่วมกับผู้ประกอบการ เพื่อเพิ่มรายได้ หรือพัฒนาคุณภาพชีวิตของ
เกษตรกร หรือครอบครัวของเกษตรกร 
 2. ประกอบธุรกิจอื่น อันเป็นการส่งเสริม หรือสนับสนุนการประกอบเกษตรกรรม 
 3. ดำเนินงานเป็นสถาบันการเงิน เพื่อการพัฒนาชนบท โดยให้ความช่วยเหลือทางการเงิน 
หรือการบริหารจัดการแก่บุคคล กลุ่มบุคคล ผู้ประกอบการ กองทุนหมู่บ้าน หรือชุมชน รวมทั้งองค์กร
ที่จัดตั้งขึ้นในรูปแบบใด ที่มีวัตถุประสงค์ในการสนับสนุนการประกอบอาชีพของเกษตรกร หรือชุมชน 
ทั้งนี้เพื่อส่งเสริมให้มีการพัฒนาผลผลิต หรือผลิตภัณฑ์ของเกษตรกร หรือชุมชนให้มีประสิทธิภาพทั้ง
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ในด้านการลงทุน การผลิต การแปรรูป และการตลาด เพื่อส่งเสริมให้ชุมชนมีความเข้มแข็งในด้าน
เศรษฐกิจ และเพื่อการพัฒนาคุณภาพชีวิต 
 4. ให้ความช่วยเหลือทางการเงินแก่สหกรณ์ เพื่อใช้ดำเนินงานภายใต้ขอบเขตวัตถุประสงค์ใน
การจัดตั้งสหกรณ์ 
 นายจำเนียร สาระนาค ผู้จัดการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรคนแรกได้
วางรากฐานการดำเนินงานพร้อมทั้งอุดมการณ์การทำงานให้พนักงานของธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตรทุกคนละเว้นการอันควรต่าง ๆ โดยได้อบรมสั่งสอนให้ปฏิบัติหน้าที ่ด้วยความ
รวดเร็ว ซื่อสัตย์ สุจริต และไม่เบียดเบียนลูกค้า เพราะงานสินเช่ือเพื่อการเกษตรเป็นงานที่กว้างขวาง 
และซับซ้อน ต้องศึกษา และค้นคว้าเพิ ่มเติมอยู ่เสมอ เพื ่อให้มีความรู ้ ความชำนาญยิ่งขึ ้น  ไม่
เบียดเบียนเกษตรกรลูกค้าจงทำงานหนัก เร่งรัด ฉับไว ถูกต้อง และแม่นยำ กอร์ปด้วยความซื่อสตัย์
สุจริต ซึ่งพนักงานธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรถือปฏิบัติมาจนถึงปัจจุบัน (ธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร, 2564) 
 จากบทบาทหน้าที่ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สามารถแบ่งตามยุค
สมัยได้ 6 ทศวรรษ ดังต่อไปนี้ (ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร, 2564) 
 ทศวรรษที่ 1 (พ.ศ. 2509 - 2519) มุ่งลดบทบาทเงินกู้นอกระบบ 
 ในทศวรรษแรก ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรให้ความสำคัญกับการให้
สินเช่ือ เพื่อการผลิตระยะส้ัน และระยะปานกลางแก่เกษตรกรให้ทั่วถึงอย่างรวดเร็ว เพื่อลดบทบาท
ของเงินกู้นอกระบบ โดยสร้างนวัตกรรมทางการเงินใหม่ที่ให้สินเช่ือแก่เกษตรกรรายคน โดยใช้บุคคล
ในกลุ่มค้ำประกันรับรองรับผิดอย่างลูกหนี้ร่วมกัน สร้างรากฐานความพร้อมของเกษตรกร เพื่อสร้าง
รายได้ และฐานะทางการเงินที่มั่นคงให้แก่เกษตรกร 
 ทศวรรษที่ 2 (พ.ศ. 2520 - 2529) พัฒนาการให้สินเช่ือ และบริการครบวงจร 
 ช่วงทศวรรษที่ 2 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรได้พัฒนาแนวทางปฏิบัติงาน
ให้รวดเร็วยิ่งขึ้น โดยการให้บริการสินเชื่อแก่เกษตรกรรายคน ในรูปแบบของสัญญาเครดิตเงินสด 
เพื่อให้เกษตรกรเบิกรับเงินกู้โดยสะดวก และเริ่มดำเนินงานบนพื้นฐานความร่วมมือกับส่วนราชการ 
และเอกชน ในการช่วยหาปัจจัยพื้นฐานต่าง ๆ ที่อำนวยต่อการพัฒนาการเกษตรอย่างครบวงจร ในรูป
ของวัสดุอุปกรณ์การเกษตร และเชื่อมโยงการตลาด โดยการจัดตลาดกลางพืชผลการเกษตรตลอดจน
การรับจำนำข้าวเปลือก 
 ทศวรรษที่ 3 (พ.ศ. 2530 - 2539) ช่วยเหลือเกษตรกรช้ันเล็ก และยากจน – จัดตั้งสถาบัน
เกษตรกร 
 ช่วงทศวรรษที่ 3 ได้พยายามขยายการให้บริการเกษตรกรให้ทั่วถึง และครอบคลุมยิ่งขึ้น 
โดยเฉพาะเกษตรกรช้ันเล็ก และยากจน ซึ่งปกติจะไม่สามารถขอใช้บริการสินเช่ือจากสถาบันการเงิน
ได้ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรจึงกำหนดหลักเกณฑ์เป็นการเฉพาะ เพื่อให้บริการ
สินเชื่อแก่เกษตรกรดังกล่าว อาทิเช่น การแปรรูปผลผลิตช่วยสร้างงาน และรายได้ให้แก่เกษตรกร 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ขณะเดียวกันยังสนับสนุนให้เกษตรกรลูกค้ารวมตัวกันจัดตั้งสหกรณ์การเกษตร เพื่อการตลาดลูกค้า
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร หรือ สกต. เพื่อเป็นองค์กรของเกษตรกรลูกค้าในการ
สร้างอำนาจต่อรองทางการตลาด และได้ริ เริ่มโครงการวัฒนธรรมบริการ เพื่อพัฒนาพนักงานให้มี
ทักษะความรู้ และตระหนักถึงความสำคัญในการให้บริการที่ดีแก่ลูกค้า 
 ทศวรรษที่ 4 (พ.ศ. 2540 - 2549) น้อมนำปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียงสู่การพัฒนาชนบท 
 ช่วงทศวรรษที่ 4 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรได้ปรับบทบาท และกลยุทธ์
การดำเนินงานครั้งสำคัญ เพื่อให้สอดคล้องกับสถานการณ์ทางด้านเศรษฐกิจ และสังคมที่เปล่ียนแปลง
ไปอย่างรวดเร็ว โดยขอแก้ไขพระราชบัญญัติให้ครอบคลุมการให้สินเช่ือ เพื่อประกอบอาชีพอื่น เพื่อ
เสริมรายได้ รวมทั้งการพัฒนาความรู้ และคุณภาพชีวิต ตลอดจนได้น้อมนำปรัชญาของเศรษฐกิจ
พอเพียงมาเป็นแนวทางปฏิบัติสำหรับเกษตรกรลูกค้า เพื่อให้สามารถดำรงชีวิตได้อย่างพอเพียง และ
มั่นคง สร้างความเข้มแข็งสู่ชุมชนควบคู่ไปกับการส่งเสริม และสนับสนุนการรักษาส่ิงแวดล้อม อีกทั้ง
ยังปลูกฝังให้พนักงานดูแล และให้บริการลูกค้าอย่างใกล้ชิด และทั่วถึง นอกจากนี้ในปี 2542 ธนาคาร
เพื ่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรได้จัดตั้งกองทุนขึ้น โดยใช้ชื ่อว่า กองทุนธนาคารอิสลาม 
(Islamic Banking Fund) เพื่อทำหน้าที่ให้บริการทางการเงินตามหลักศาสนาอิสลาม และสามารถ
ดำเนินการได้ภายใต้กรอบพระราชบัญญัติธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
 ทศวรรษที่ 5 (พ.ศ. 2550 - ปัจจุบัน) ส่งเสริมคุณภาพชีวิตของเกษตรกรรายย่อย  และ
ให้บริการสินเช่ือที่หลากหลาย 
 เข้าสู่ทศวรรษที่ 5 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรยังคงมุ่งมั่นกับภารกิจ
พัฒนาชนบทภายใต้ปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียง โดยเฉพาะการส่งเสริมคุณภาพชีวิตของเกษตรกร
รายย่อย อีกทั้งขยายการให้บริการสินเช่ือไปสู่บุคคล กลุ่มบุคคล ผู้ประกอบการ กองทุนหมู่บ้าน หรือ
ชุมชน องค์กรที่เกี่ยวข้อง และสหกรณ์ทุกประเภท ให้สามารถเข้าถึงแหล่งทุนในระบบ พร้อมทั้ง
สนับสนุนสินเชื่อ เพื่อสร้างรายได้เพิ่ม เพื่อให้เกษตรกรลูกค้ามีฐานะ และความเป็นอยู่ที่ดีขึ้น อีกทั้ง
สร้างวัฒนธรรมองค์กรให้พนักงานทำงานเป็นทีม มีความซื่อสัตย์ มีสำนึกรับผิดชอบ และใช้ชีวิต
พอเพียงบนมาตรฐานเดียวกัน ทุกช่วงเวลาที่ผ่านมาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร
มุ่งมั่นต่อพันธกิจที่มีต่อเกษตรกรอย่างต่อเนื่อง เพื่อช่วยเหลือ และสนับสนุนเกษตรกร และเศรษฐกิจ
ภาคเกษตรในชนบทให้เติบโตได้อย่างมั่นคงยั่งยืน 
 ทศวรรษที่ 6 (พ.ศ. 2560 - ปัจจุบัน) มุ่งสู่การเป็นสถาบันการเงิน เพื่อพัฒนาชนบท และ
ภาคเกษตรครบวงจร 
 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรก้าวสู่ทศวรรษที่ 6 ด้วยการเป็นศูนย์กลางทาง
การเงินภาคเกษตร และภาคชนบท มุ่งสนับสนุนการพัฒนาเศรษฐกิจฐานราก โดยเน้นลูกค้าเป็น
ศูนย์กลาง (Customer Centric) ใช้กระบวนการสหกรณ์ และผู้ประกอบการ เป็นแกนสำคัญในการ
เพิ ่มขีดความสามารถภาคการเกษตรไทย เพื ่อเพิ ่มมูลค่าภาคการผลิตแบบบูรณาการ พร้อมทั้ง
ยกระดับเกษตรกร และทายาทเป็น Smart Farmer ให้ความสำคัญกับนโยบาย Go Green สนับสนุน
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สินเชื ่อสีเขียว (Green Credit) เพิ ่มประสิทธิภาพการดำเนินงานในการให้บริการ ผ่านช่องทาง
เทคโนโลยีเพื่อรองรับ การเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีทางการเงิน (FinTech) และพฤติกรรมตามความ
ต้องการของลูกค้า ปรับเปลี่ยนรูปแบบการบริหารจัดการองค์กร  และเพิ่มขีดความสามารถบุคลากร 
เพื่อร่วมขับเคล่ือนภารกิจต่าง ๆ ไปสู่เป้าหมายในการสร้างคุณภาพชีวิตของคนในชนบทให้ดีข้ึน สร้าง
ชุมชนไทยให้เข้มแข็งขึ ้น และสร้างความภาคภูมิใจในอาชีพเกษตรกรให้มากยิ ่งขึ้น  “เพื ่อมุ่งมั่น
ยกระดับชีวิตเกษตรกรไทย สู่สังคมที่ภาคภูมิ” 
 

2.2 แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 Kotler (1997) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของบุคคล ซึ่งมีระดับความพึงพอใจที่
เป็นผลมาจากการเปรียบเทียบการทำงานของผลิตภัณฑ์ตามที่เห็น และเข้าใจกับความคาดหวัง โดย
หากความเห็น และเข้าใจผลิตภัณฑ์ตรงกับความคาดหวังของบุคคลนั้นจะเกิดความพึงพอใจในทาง
ตรงกันข้ามหากความเห็น และเข้าใจผลิตภัณฑ์ไม่ตรงกับความหวังบุคคลนั้นจะเกิดความไม่พอใจ 
 Cullen (2001) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรับรู้ของบุคคลทั้งที่เกิดขึ้นในระยะส้ัน และ
ระยะยาวที่มีต่อคุณภาพการบริการต่าง ๆ  ทั้งในระดับแคบที่เกี่ยวกับลักษณะบริการที่มีต่อคุณภาพ
การบริการ เช่น ความรับผิดชอบ ความน่าเชื่อถือน่าไว้วางใจของผู้ให้บริการ เป็นต้น และในระดับ
กว้างที่เป็นมุมมองของผู้รับบริการที่ได้จากบริการทุกประเภทที่นำไปเป็นข้อสรุปรวมความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการที่มีต่อองค์กร 
 Vroom (1964) กว่าวว่า ความพึงพอใจเป็นผลที่ได้มาจากบุคคลที่เข้าไปมีส่วนร่วมในส่ิงใดส่ิง
หนึ่ง ซึ่งถ้ามีทัศนคติที่เป็นบวกจะแสดงให้เห็นถึงความพึงพอใจ แต่ถ้าทัศนคติเป็นลบจะแสดงให้เห็น
ถึงความไม่พึงพอใจ 
 Al-Hawari & Ward (2006) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู ้สึกของลูกค้าที ่ม ีผลต่อ
ผลิตภัณฑ์ หรือการบริการ โดยลักษณะของความพึงพอใจ ประกอบไปด้วย การแสดงออกทางอารมณ์ 
และความรู้สึกที่แตกต่างออกไปจากส่ิงที่คาดหวัง และส่ิงที่ได้รับ 
 พัฒนา พรหมณี, ยุพิน พิทยาวัฒนชัย และจีระศักดิ์ ทัพผา (2563) กล่าวว่า ความพึงพอใจ 
หมายถึง สภาวะทางอารมณ์ของบุคคล เมื่อได้รับการตอบสนองความต้องการตามความคาดหวัง  
ความพึงพอใจในงานเป็นทัศนคติของผู ้ปฏิบัติงานที ่มีต่องานที ่เขากระทำ  ซึ ่งแสดงออกมาเป็น
ความชอบ หรือความไม่ชอบ คุณลักษณะของงานในรางวัลท ี ่ได ้ร ับจากการทำงาน  และใน
สภาพแวดล้อมของการทำงาน ซึ่งช่วยส่งเสริมให้เกิดการปฏิบัติงานที่มีคุณภาพ และความร่วมมือร่วม
ใจ ระบบงานดำเนินไปด้วยความราบรื่นเรียบร้อย มีบรรยากาศในการทำงานที่ดี และภาพลักษณ์ที่น่า
ประทับใจ โดยเฉพาะอย่างยิ่งผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ องค์ประกอบของการเกิดความพึงพอใจ
ในงาน ประกอบด้วย ความพึงพอใจที่เกิดจากการตอบสนองความต้องการของร่างกาย จิตใจ และการ
เรียนรู้ การประเมินความพึงพอใจในงานเป็นการประเมินความรู้สึก ความคิด และพฤติกรรม สามารถ
ประเมินได้ด้วยวิธีการสังเกต การสัมภาษณ์ และการสอบถามที่นิยมคือ การใช้แบบสอบถามที่สร้างขึ้น
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อย่างรอบคอบ และอย่างถูกต้องเหมาะสมตามทฤษฎีของการวัด และประเมินผล และแปลผล เพื่อ
การนำไปใช้ประโยชน์ในการดำเนินงานตามความต้องการต่อไป 
 วีระพงษ์ ภู่สว่าง (2560) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก ความชอบ ความพอใจ 
และความต้องการของบุคคลที่มีต่อส่ิงใดส่ิงหนึ่ง ความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดข้ึนเมื่อผู้บริโภคได้รับในส่ิงที่
ต้องการ ซึ่งการได้รับบริการที่ดี ความรู้สึกพึงพอใจก็จะเกิดข้ึน และถ้าผู้ใช้บริการ หรือผู้บริโภคได้รับ
ตอบสนองในสิ่งที่ต้องการ หรือบรรลุเป้าหมายในระดับหนึ่ง สามารถส่งผลให้เกิดความพึงพอใจได้
เช่นกัน ความพึงพอใจของผู้บริโภคเป็นภาระการแสดงออกที่เกิดจากการประเมินประสบการณ์การซื้อ 
และการใช้บริการ ซึ ่งอาจขยายความให้ชัดเจนได้ว่า ความพึงพอใจ  หมายถึง การแสดงออกถึง
ความรู้สึกในทางบวกที่เกิดการประเมิน เปรียบเทียบประสบการณ์ การได้รับบริการที่ตรงกับที่ลูกค้า
คาดหวัง หรือดีเกินกว่าความคาดหวังของลูกค้า ในทางตรงข้ามความไม่พอใจ หมายถึง การแสดงออก
ถึงความรู้สึกในทางลบที่เกิดจากการประเมิน เปรียบเทียบประสบการณ์ การได้รับบริการที่ต่ำกว่า
ความคาดหวังของลูกค้า 
 อรรถพล ฐิติวร และคณะ (2559) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของบุคคลที่เกิดจาก
การเปรียบเทียบผลิตภัณฑ์ หรือบริการตามการรับรู้ และความเข้าใจกับการคาดหวังของบุคคล โดย
ความพึงพอใจจะทำให้เกิดความแตกต่างกันระหว่างการทำงานกับความคาดหวังของบุคคล  ดังนั้น 
ความพึงพอใจของลูกค้าในการวิจัยครั้งนี้ หมายถึง การตัดสินใจของลูกค้าว่าผลิตภัณฑ์ หรือบริการ
ด้านสินเช่ือที่ได้ใช้แล้ว ก่อให้เกิดระดับความพอใจที่ดีในการใช้ผลิตภัณฑ์ หรือบริการสินเช่ือประเภท
ต่าง ๆ จากการศึกษาในอดีต พบว่า ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภักดีของลูกค้า 
 Maslow (1970) ทฤษฎีลำดับความต้องการมาสโลว์ได้วางหลักไว้ว่า ผู้ปฏิบัติงานจะถูกจูงใจ 
หรือกระตุ ้นให้ปฏิบัติงาน เพื ่อตอบสนองความต้องการบางอย่างอยู่ภายใน ทฤษฎีนี้ ต้ังอยู่บน
สมมติฐาน 3 ประการ คือ 
 1. มนุษย์ทุกคนมีความต้องการ และความต้องการนี้จะไม่มีที่ส้ินสุด 
 2. ความต้องการที่ได้รับการตอบสนองแล้วจะไม่เป็นแรงจูงใจสำหรับพฤติกรรมอีกต่อไป 
ความต้องการที่มีอิทธิพลก่อให้เกิดพฤติกรรมที่แสดงออกมานั้นเป็นความต้องการที่ยังไม่ได้รับการ
ตอบสนอง ความต้องการที่ได้รับการตอบสนองเสร็จส้ินไปแล้ว จะไม่เป็นตัวก่อให้เกิดพฤติกรรมต่อไป 
 3. ความต้องการของมนุษย์จะมีลักษณะเป็นลำดับขั้นจากต่ำไปหาสูงตามลำดับ ความ
ต้องการในขณะที่ความต้องการขัน้ต่อไป ได้รับการตอบสนองบางส่วน แล้วความต้องการขั้นสูงถัดไปก็
จะตามมาเป็นตัวกำหนดพฤติกรรมต่อไป 
 ลำดับความต้องการของมนุษย์ มาสโลว์ได้แบ่งไว้เป็น 5 ลำดับขั้นจากต่ำไปหาสูง ดังนี้ 
 1. ความต้องการด้านร่างกายเป็นความต้องการขั้นพื้นฐานของมนุษย์ เพื่อความอยู่รอด เช่น 
ความต้องการเรื่องอาหาร น้ำ เครื่องนุ่งห่ม ยารักษาโรค การพักผ่อน ที่พักอาศัย และความต้องการ
ทางเพศ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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 2. ความต้องการด้านความมั่นคงปลอดภัย เป็นความต้องการที่จะได้รับความคุ้มครองภัยต่าง 
ๆ ที่เกิดข้ึนกับร่างกาย และความมั่นคงในทางเศรษฐกิจ ความมั่นคงในหน้าที่การงาน และสถานะทาง
สังคม 
 3. ความต้องการทางด้านสังคม เป็นความต้องการที่จะเข้าร่วม และได้รับการยอมรับในสังคม 
ความเป็นมิตร และความรักจากเพื่อนร่วมงาน หรือคนรอบขา้ง 
 4. ความต้องการที ่จะได้รับการยอมรับนับถือ โดยทุกคนในสังคมมีความต้องกา ร และ
ปรารถนาที่จะได้รับการยอมรับนับถือจากบุคคลอื่น ซึ่งมี 2 ประเภท คือ 
  4.1 ความต้องการมีพลังเข้มแข็ง ความสำเร็จ ความเก่งกล้าสามารถ และ ความ
อิสระเสรี 
  4.2 ความต้องการมีเกียรติมีชื่อเสียง มีฐานะที่ได้รับมอบหมาย ซึ่งคนอื่นให้ความ
เช่ือถือ และเห็นความสำคัญ 
 5. ความต้องการความสำเร็จในชีวิต เป็นความต้องการของบุคคลถึงความสำเร็จในส่ิงต่าง ๆ 
ซึ่งถือว่าเป็นความสามารถในระดับที่มนุษย์พึ่งกระทำได้ ความต้องการนี้จะเกิดขึ้นหลังความต้องการ
ต่าง ๆ ที่ได้รับการตอบสนองแล้ว เป็นระดับความต้องการสูงสุด เป็นความต้องการบรรลุความหวัง
ของตน และการได้ใช้ความสามารถทำในส่ิงที่ตนคิดริเริ่มอย่างเต็มที่ 
 Kenrick (2010) ได้ทำการปรับปร ุง Pyramid of requirements ของ Maslow ใหม่ให้
ทันสมัยกับพฤติกรรมมนุษย์ และความต้องการที่เปลี่ยนไป โดยได้จัดเรียงความต้องการของมนุษย์
จากล่างสุดจนถึงบนสุดไว้ ดังนี้ ความต้องการที่ต้องการการตอบสนองทันที ความต้องการปกป้อง
ตนเอง ความต้องการได้รับความยอมรับนับถือ ความสัมพันธ์การดำรงเผ่าพันธ์ุ และการดูแลผู้อื่น 
 Millet (1954) กล่าวว่า การสร้างความพึงพอใจในการให้บริการมีหลัก หรือแนวทาง ดังนี้ 
 1. การให้บริการอย่างเสมอภาค หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงานของภาครัฐที่มี
ความเท่าเทียมกันทุกคน ดังนั้นประชาชนทุกคนควรจะได้รับการปฏิบัติอย่างเสมอภาคกันในด้านของ
กฎหมาย ไม่มีการเลือกปฏิบัติ หรือแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการ ประชาชนจะได้รับการปฏิบัตใิน
ฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานในการบริการแบบเดียวกัน 
 2. การให้บริการที่ตรงเวลา หมายถึง ในการบริการจะต้องมองว่าการให้บริการสาธารณะ
จะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลย ถ้าไม่มีความตรง
เวลาจะสะท้อนความไม่พร้อมในการให้บริการแก่ประชาชน 
 3. การให้บริการอย่างเพียงพอ หมายถึง การให้บริการสาธารณะต้องมีลักษณะมีจำนวนการ
ให้บริการ และสถานที่ให้บริการอย่างเพียงพอ และความเสมอภาค หรือการตรงต่อเวลาจะไม่มี
ความหมายเลย ถ้ามีจำนวนการให้บริการ และสถานที่ให้บริการไม่เพียงพอ 
 4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่เป็นอย่างสม่ำเสมอ โดยยึด
ประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานที่ให้บริการว่าจะให้  หรือหยุด
บริการเมื่อใดก็ได้ 
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 5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพ 
และผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพ หรือความสามารถที่จะทำหน้าที่
ได้มากขึ้น โดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 
 ดังนั้น สรุปได้ว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกนึกคิดหรือทัศนคติที่มีลักษณะเป็นนามธรรม ไม่
สามารถมองเห็นรูปร่างได้ เมื่อบุคคลได้รับการตอบสนองความต้องการจะเกิดความรู้สึกที่เป็นสุข เป็น
ความรู้สึกในเชิงบวก และความพึงพอใจเป็นส่ิงที่กำหนดพฤติกรรมในการแสดงออกของบุคคลที่มีผล
ต่อการเลือกที่จะปฏิบัติในกิจกรรมนั้น 

 
2.3 แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

 กฤษฎ์ิ ชนะชัย (2561) ได้กล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หมายถึง 
การมีผลิตภัณฑ์ที่ตอบสนองความต้องการของผู ้บริโภคกลุ่มเป้าหมายได้  การจำหน่ายในราคาที่
ผู้บริโภคยอมรับได้ และผู้บริโภคยินดีจ่าย (Willing to pay) เนื่องจากมีความคุ้มค่า มีช่องทางการจัด
จําหน่ายที่เหมาะสม รวมถึงมีการจัดจำหน่ายกระจายผลิตภัณฑ์ให้สอดคล้องกับพฤติกรรมการซื้อหา 
เพื่อความสะดวกแก่ผู้บริโภคด้วยความพยายามจูงใจให้เกิดความชอบในผลิตภัณฑ์ และเกิดพฤติกรรม
อย่างถูกต้อง 
 โชติรส นพเกล้า และนนทร์ วรพาณิชช์ (2563) ได้สรุปไว้ว่า ปัจจัยส่วนประสมการตลาดมี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการของธนาคาร และสามารถตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการ
ได้อย่างดีที่สะท้อนถึงความพึงพอใจในการใช้บริการต่าง  ๆ ได้อย่างครอบคลุม ทั้งในด้านทัศนคติ 
ความรู้ ความเข้าใจ ความเช่ือใจ และความไว้วางใจในการใช้บริการ 
 ดวงกมล ฐิติอักษรศิลป์ (2560) กล่าวว่า  ส่วนประสมทางการตลาด เป็นเครื ่องมือทาง
การตลาดที่ควบคุมได้ ซึ่งเป็นกลุ่มของเครื่องมือทางการตลาดที่องค์กรใช้ร่วมกัน เพื่อตอบสนองความ
ต้องการแก่กลุ่มลูกค้าเป้าหมาย เป็นปัจจัยในการส่งมอบบริการ ดังนั้นส่วนประสมทางการตลาดของ
การบริการ 
 1. ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) ส่ิงที่ธุรกิจนำเสนอออกขาย เพื่อก่อให้เกิดความสนใจ โดยการ
บริโภค หรือการใช้บริการนั้นสามารถทำให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจนั้นอาจจะมา
จากสิ่งที่สัมผัสได้ หรือสัมผัสไม่ได้ เช่น รูปแบบบรรจุภัณฑ์ กลิ่น สี ราคา ตราสินค้า คุณภาพของ
ผลิตภัณฑ์ ความมีช่ือเสียงของผู้ผลิต หรือผู้จัดจำหน่าย 
 2. ด้านราคา (Price) จำนวนเงินตราที่ต้องจ่าย เพื่อให้ได้รับผลิตภัณฑ์ สินค้า หรือบริการของ
กิจการ หรืออาจเป็นคุณค่าทั้งหมดที่ลูกค้ารับรู้ เพื่อให้ได้รับผลประโยชน์จากการใช้ผลิตภัณฑ์ สินค้า
หรือบริการนั้น ๆ อย่างคุ้มค่ากับจำนวนเงินที่จ่ายไป 
 3. ด้านช่องทางการจัดจำหน่าย (Place/Channel Distribution) ช่องทางการจำหน่ายสินค้า 
หรือบริการ รวมถึงวิธีการที่จะนำสินค้า หรือบริการนั้น ๆ ไปยังผู้บริโภค เพื่อให้ทันต่อความต้องการ 
 4. ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) เครื่องมือการสื่อสารทางการตลาด เพื่อสร้าง
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ความจูงใจ (Motivation) ความคิด (Thinking) ความรู ้สึก (Feeling) ความต้องการ (Need) และ
ความพึงพอใจ (Satisfaction) ในสินค้า หรือบริการ โดยส่ิงนี้จะใช้ในการจูงใจลูกค้ากลุ่มเป้าหมายให้
เกิดความต้องการ  
 5. ด้านบุคคล (People) พนักงานที่ทำงาน เพื่อก่อประโยชน์ให้แก่องค์กรต่าง ๆ  ซึ่งนับรวม
ตั้งแต่เจ้าของกิจการ ผู้บริหารระดับสูง ผู้บริหารระดับกลาง ผู้บริหารระดับล่าง พนักงานทั่วไป 
แม่บ้าน เป็นต้น 
 6. ด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) สิ ่งที ่ลูกค้าสามารถสัมผัสได้จากการ
เลือกใช้สินค้า หรือบริการขององค์กร 
 7. ด้านกระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับระเบียบวิธีการ และงานปฏิบัติใน
ด้านการบริการที่นำเสนอให้กับผู้ใช้บริการ เพื่อมอบการให้บริการอย่างถูกต้อง 
 Serirat & Team (2017) กล่าวว่า ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) คือ องค์ประกอบ
ที่สำคัญในการดำเนินงานการตลาด ซึ่งเป็นปัจจัยที่กิจการสามารถควบคุมได้ กิจการธุรกิจจะต้องสร้าง
ส่วนประสมการตลาดที่เหมาะสมในการวางกลยุทธ์ทางการตลาด เพื่อตอบสนองกลุ่มเป้าหมายให้เกิด
ความพึงพอใจมากที ่สุด ซึ่งประกอบด้วย 7 ด้าน คือ ด้านสินค้า ด้านราคา ด้านช่องทางการจัด
จำหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคคล ด้านกระบวนการ และด้านลักษณะทางกายภาพ เป็น
ต้น 
 Ramond & Stephen & Joby (2013) ได้กล่าวถึงส่วนประสมทางการตลาดบริการไว้ว่า
ส่วนประสมทางการตลาดบริการได้เพิ่ม 3P ใหม่เข้ามาในส่วนประสมตลาดแบบดั้งเดิมที่มีเพียง 4P 
คือ ผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา (Price) การส่งเสริม (Promotion) และช่องทางการให้บริการ 
(Place) โดยเพิ่มบุคคล (Participate) สภาพแวดล้อมในการให้บริหาร (Physical evidence) และ 
กระบวนการ (Process) เข้ามาซึ่งทั้ง 3P ที่เพิ่มเข้ามาได้แสดงให้เห็นธรรมชาติของตลาดการบริการ 
และความเป็นเอกลักษณ์ของผลิตภัณฑ์ทางการบริการที่เปรียบเทียบกับผลิตภัณฑ์ทั่วไป  มากไปกว่า
นั้น 3P ยังช่วยตีกรอบแนวคิดเกี่ยวกับประสบการณ์การให้บริการ และเน้นการวิเคราะห์องค์ประกอบ
ของลักษณะของการแลกเปล่ียนบริการ อย่างไรก็ตามส่วนประสมทางการตลาดแบบดั้งเดิม และส่วน
ประสมทางการตลาดที่เพิ่มเข้ามามีความเช่ือมโยงกันในการที่จะพยายามส่งผลต่อการตอบสนองของ
ลูกค้าในแง่ของส่วนประสมใดส่วนประสมหนึ่งอาจจะต้องการ หรือส่งผลต่อส่วนประสมอื่น และส่ิงนี้
ยังทำให้ตลาดการบริการแตกต่างจากตลาดสินค้าโดยทั่วไปอีกด้วย 
 Kotler (2004) กล่าวว่า กลยุทธ์การตลาดสำหรับธุรกิจบริการ (Service Marketing Mix) ที่
ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคจะประกอบด้วย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านการจัดจำหน่าย 
ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านบุคคลผู ้ให้บริการ และด้านลักษณะทาง
กายภาพ โดยทุกปัจจัยจะมีความเกี่ยวพันกัน และเท่าเทียมกันขึ้นอยู่กับผู้บริหารจะวางกลยุทธ์ โดย
เน้นน้ำหนักที่ปัจจัยใดมากกว่า เพื่อให้สามารถตอบสนองความต้องการของตลาดเป้าหมาย 
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 1. ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ (Product) หมายถึง สิ่งที่ได้ถูกนำเสนอไปยังตลาด เพื่อตอบสนอง
ความต้องการของผู้บริโภค และเป็นทำให้เกิดคุณค่า (Value) เพื่อให้เกิดความพึงพอใจ โดยผลิตภัณฑ์
ที่เสนอแก่ผู้บริโภคจะต้องมีคุณประโยชน์หลัก (Core Benefit) และต้องเป็นผลิตภัณฑ์ที่ผู้บริ โภค
ต้องการ และเกินความคาดหวังหรือคาดหวัง และยังรวมถึงการนำเสนอสินค้าที่มีศักยภาพ เพื่อเพิ่มขีด
ความสามารถในการแข่งขัน ในอนาคตสินค้าที่นำเสนอให้แก่ผู้บริโภคอาจจับต้องได้ หรือจับต้องไม่ได้ 
ดังนั้นผลิตภัณฑ์ต่าง ๆ จึงประกอบไปด้วยสินค้า บริการ ความคิด สถานที่ องค์กรหรือบุคคล เป็นต้น 
 2. ปัจจัยด้านราคา (Price) หมายถึง ต้นทุนของสินค้า และกำไรของสินค้าที่ผู้บริโภคจะต้อง
ชำระให้กับธุรกิจ ซึ่งการกำหนดราคาสินค้าเกิดจากการตั้งเป้าหมายทางการค้าไว้ว่า บริษัทต้องการ
กำไร ต้องการต่อสู้กับคู่แข่งขัน ต้องการขยายส่วนครองตลาดหรือเป้าหมายอื่น การตั้งราคาต้องได้รับ
การยอมรับจากกลุ่มตลาดเป้าหมาย ราคาสินค้าสอดคล้องกับคุณภาพของสินค้า และสามารถสู้กับ
คู่แข่งได้ รวมถึงเวลาความพยายามในการใช้ความคิด และการก่อพฤติกรรม ซึ่งจะต้องจ่ายพร้อมราคา
สินค้าที่เป็นตัวเงิน 
 3. ปัจจัยด้านการจัดจำหน่าย (Place) หมายถึง กระบวนการทำงานที่จะทำให้สินค้า หรือ
บริการไปสู ่ตลาด เพื ่อให้ผู ้บริโภคได้รับสินค้า หรือบริการตามที ่ต้องการ โดยจะต้องคำนึงถึง
องค์ประกอบต่าง ๆ โดยเฉพาะทำเลที่ตั้ง เพื่อให้อยู่ในพื้นที่ที่เข้าถึงกลุ่มลูกค้าได้ง่าย เพื่อให้ลูกค้าเกิด
ความพึงพอใจสูงสุด 
 4. ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง กิจกรรมต่าง ๆ ที่จะสนับสนุนให้
เกิดกระบวนการสื่อสารทางการตลาด เพื่อให้มั่นใจได้ว่าตลาด และผู้บริโภคเข้าใจถึงคุณค่าในส่ิงที่
ผู้ขายเสนอโดยมีเครื่องมือที่สำคัญ 4 ชนิด คือ 
  4.1 การขายโดยใช้พนักงานขาย (Personal Selling) เป็นการส่งเสริมการตลาดที่มี
ประสิทธิภาพที่สุด และสามารถกระตุ้นยอดขายได้มาก แต่มีค่าใช้จ่ายสูง 
  4.2 การโฆษณา (Advertising) เป็นการส่ือโฆษณาประเภทต่าง ๆ ให้เข้าถึงผู้บริโภค
กลุ่มใหญ่เหมาะกับสินค้าที่ต้องการตลาดกว้าง และเป็นการขยายกลุ่มลูกค้า 
  4.3 การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) เป็นการใช้ส่ือโฆษณาประเภทต่าง ๆ 
เพื่อให้เข้าถึงกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย และเกิดความต้องการในตัวสินค้า 
  4 .4 การเผยแพร ่และประชาส ัมพ ันธ ์  (Publicity and Public Relation) เป็น
กิจกรรมเพื่อเสริมภาพพจน์หรือชดเชยเบ่ียงเบนความรู้สึกของผู้บริโภคต่อตัวผลิตภัณฑ์ 
 5. ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ (Process) หมายถึง ขั้นตอนในการจัดจำหน่ายสินค้า
และบริการ ซึ่งต้องมีความถูกต้องและรวดเร็ว เพื่อสร้างความประทับใจ และส่งผลให้เกิดพอใจ ซึ่งเป็น
การอาศัยกระบวนการขั้นตอนบางอย่าง โดยเป็นสร้างความแตกต่างให้กับสินค้าและการบริการ 
 6. ปัจจัยด้านบุคคลผู้ให้บริการ (People) หมายถึง ผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับสินค้าและการ
บริการ รวมถึงลูกค้า ผู้จำหน่าย และผู้ที่ให้บริการหลังการขาย สำหรับผู้จำหน่าย หรือผู้ให้บริการนั้น
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องค์กรมีความจําเป็นที่จะต้องคัดเลือก ให้การฝึกอบรม และมีสิ่งจูงใจ เพื่อทำให้ผู้จำหน่าย หรือผู้
ให้บริการนั้นเกิดความพึงพอใจ และนำไปสู่การขายสินค้า หรือการให้บริการที่ดี แตกต่างจากคู่แข่งขัน 
 7. ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง การแสดงให้เห็นคุณภาพ
ของการบริการ โดยผ่านภาพลักษณ์ที่สามารถมองเห็นได้ เช่น การออกแบบตกแต่ง การแบ่งส่วน หรือ
แผนกของพื้นที่ รวมทั้งอุปกรณ์เครื่องมือ และเครื่องใช้ต่าง ๆ ที่ใช้ในการให้บริการ ที่สามารถดึงดูดใจ
ลูกค้า เพื่อให้ลูกค้ามองเห็นภาพลักษณ์หรือคุณค่าของบริการที่ส่งมอบ และที่เหนือกว่าคู่แข่งได้อย่าง
ชัดเจน 
 ดังนั้น สรุปได้ว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดถูกสร้างขึ้น โดยคํานึงถึงความจําเป็น และ
ความต้องการ ของตลาดส่วนต่าง ๆ เพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ทางการตลาด และเพื่อตอบสนอง หรือ
สร้างความพึงพอใจ ให้กับผู้บริโภคด้วยการนําเสนอผลิตภัณฑ์บริการ หรือความคิดเห็นต่าง ๆ โดยมี
วัตถุประสงค์เพื่อที่จะกระตุ้น เร่งเร้า หรือเชิญชวนให้ลูกค้าตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์ หรือใช้บริการ หรือ
ยอมรับความคิดตามที่มุ่งหวังไว้ในฐานะเครื่องมือทางการตลาดที่สามารถดึงดูดลูกค้าที่จงรกัภักดีไว้ 
และลดการสูญเสียลูกค้าในอนาคต 

 
2.4 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 2.4.1 งานวิจัยในประเทศไทย 
 สุขุมา เล็บครุฑ (2564) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยส่วนประสมการตลาดที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการ
ใช้บัตรสินเช่ือเกษตรกรลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จังหวัดราชบุรี โดยการ
วิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ (1) พฤติกรรมการใช้บัตรสินเช่ือเกษตรกร ลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร จังหวัดราชบุรี (2) อิทธิพลของปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการที่มีผลต่อ
พฤติกรรมการใช้บัตรสินเชื่อเกษตรกร (3) แนวทางการส่งเสริมตลาดในการใช้บัตรสินเชื่อเกษตรกร 
โดยใช้วิธีการวิจัยแบบผสม ตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร จำนวน 365 คน ได้มาโดยการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ 
แบบสอบถาม ซึ่งผ่านการทดสอบค่าความตรงเชิงเนื้อหา และค่าความเชื่อมั่นในระดับที่ยอมรบัได้ 
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที 
การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว และการวิเคราะห์ถดถอยพหุ ในส่วนการวิจัยเชิงคุณภาพ 
ผู้ให้ข้อมูลหลัก คือ ผู้จัดการเขต จำนวน 4 คน โดยเลือกแบบเจาะจง ใช้การวิเคราะห์เนื้อหา 
 ผลการวิจัยพบว่า  
 1. พฤติกรรมการใช้บริการผ่านบัตรสินเชื่อเกษตรกร มีความแตกต่างอย่างมีนัยสำคัญทาง
สถิติ เมื่อจำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลทุกด้าน 
 2. ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บัตรสินเช่ือเกษตรกร ด้าน
การใช้บัตรสินเช่ือเกษตรกรต่อปี ประกอบไปด้วย ราคา (b=1.82) และช่องทางการจัดจำหน่าย (b = 
1.75) สมการมีอำนาจการพยากรณ์ร้อยละ 36 
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 พรลภัส สีส่วน (2561) ได้ศึกษาเรื ่อง ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการของ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาทุ่งสง จังหวัดนครศรีธรรมราช โดยการวิจัยครั้งนี้
มีวัตถุประสงค์เพื่อ (1) ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร สาขาทุ่งสง จังหวัดนครศรีธรรมราช (2) ศึกษาพฤติกรรมของลูกค้าที่มีต่อการ
ให้บริการ (3) นำผลการวิจัยไปเป็นแนวทางในการวางแผน  แก้ไขปัญหา ปรับปรุงการบริการ และ
พัฒนาพนักงานให้ปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิภาพ กลุ่มตัวอย่างผู้ให้ข้อมูลในการวิจัยครั้งนี้ คือ ลูกค้า
ที่มาใช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาทุ่งสง จำนวน 400 คน ซึ่งได้จาก
การสุ่มตัวอย่างแบบอย่างง่าย และรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถาม นำมาวิเคราะห์ด้วยโปรแกรมสถิติ
สำเร็จรูป (SPSS) เพื่อการวิจัยสถิติที่ใช้ คือ ค่าร้อยละ ค่าความถี่ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
การทดสอบความสัมพันธ์ โดยใช้สถิติไคสแควร์ ผลการศึกษา พบว่า ผู้ให้ข้อมูลเป็นเพศหญิงมีอายุ 30 
- 39 ปี มีระดับการศึกษาปวส./อนุปริญญา มีอาชีพเกษตรกร/ธุรกิจส่วนตัว มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
10,001 - 15,000 บาท พบว่า ใช้บริการ 1-5 ครั้ง ในช่วงเวลาที่มาใช้บริการเวลา 12.31 – 14.30 น. 
ประเภทที่มาใช้บริการมากที่สุด คือ ด้านการฝาก – ถอนเงิน ความพึงพอใจของลูกค้า ได้ทำการศึกษา 
7 ด้าน คือ 1. ด้านผลิตภัณฑ์และการบริการ 2. ด้านราคา 3. ด้านสถานที่ 4. ด้านพนักงาน 5. ด้าน
การส่งเสริมการตลาด 6. ด้านกระบวนการบริการ 7. ด้านลักษณะทางกายภาพ 
 สราวุฒิ สามานุง (2561) ได้ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมการใช้บริการและความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  สาขาแว้ง อำเภอแว้ง จังหวัด
นราธิวาส โดยการวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ (1) ศึกษาพฤติกรรมในการใช้บริการและความพึง
พอใจต่อการให้บริการของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาแว้ง อำเภอแว้ง 
จังหวัดนราธิวาส ในด้านต่าง ๆ 4 ด้าน ดังนี้ ด้านการให้บริการ ด้านพนักงานที่ให้บริการ ด้านสถานที่/
สิ่งอำนวยความสะดวก และด้านข้อมูลข่าวสาร กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ คือ ลูกค้าทั่วไปที่มาใช้บริการของ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาแว้ง อำเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส จำนวน 400 
คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติที่ใช้วิเคราะห์ข้อมูล คือ ร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานโดยใช้ Independent Sample t-test และ 
One way ANOVA ผลการศึกษา พบว่า 1. ลูกค้าส่วนใหญ่ที่ใช้บริการเป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 40 
- 59 ปี ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษา ประกอบอาชีพรับจ้างทั่วไป และมีรายได้ส่วนบุคคล
เฉล่ียต่อเดือนต่ำกว่าหรือเท่ากับ 5,000 บาท 2. การใช้บริการในภาพรวมมีผู้มาใช้บริการในวันจันทร์
มากที่สุด ส่วนช่วงเวลาที่มาใช้บริการมากที่สุด คือ 09.00 - 11.00 น. และมีจำนวนครั้งมาใช้บริการ
ต่อเดือนโดยเฉลี ่ยมากที่สุด คือ 1 - 3 ครั้งต่อเดือน ประเภทบริการหลักที ่มาติดต่อส่วนใหญ่ คือ 
บริการฝาก - ถอน โดยมีเหตุผลสำคัญที่สุดที่เลือกใช้บริการ คือ อยู่ใกล้บ้านที่ทำงาน สะดวกเป็น
จำนวนมากที่สุด 3. ความพึงพอใจรวมต่อการให้บริการอยู่ในระดับมาก และเมื่อแยกตามด้านต่าง ๆ 
ทั้ง 4 ด้าน คือ ด้านการให้บริการ ด้านพนักงานที่ให้บริการ ด้านสถานที่/ส่ิงอำนวยความสะดวก และ
ด้านข้อมูลข่าวสาร ก็อยู่ในระดับมากเช่นเดียวกัน 4. ผู้ใช้บริการที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร์ด้าน
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อายุ และระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 และผู้ใช้บริการที่มีพฤติกรรมในการใช้บริการด้านวันที่มาใช้บริการบ่อยที่สุดแตกต่าง
กัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 เหมราช มหาลือ (2561) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้านสินเชื่อต่อส่วน
ประสมการตลาด ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเชียงคำ จังหวัดพะเยา โดย
การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้านสินเช่ือต่อส่วนประสม
การตลาด ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเชียงคำ จังหวัดพะเยา กลุ่มตัวอย่าง 
ได้แก่ ผู้ใช้บริการด้านสินเชื่อด้านเกษตรกรจำนวน 372 ตัวอย่าง  สุ่มตัวอย่างแบบโควตา (Quota 
Sampling) เครื่องมือการเก็บข้อมูลเป็นแบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลใช้สถิติเชิงพรรณนา คือ ค่าร้อย
ละค่าเฉลี่ย การแจกแจงความถี่ ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบสมมติฐานใช้สถิติเชิงอนุมาน ใช้
การทดสอบค่า t-test F-test และวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 
 ผลการวิจัย พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุ 51-60 ปี มีการศึกษา
ระดับประถมศึกษา อาชีพเกษตรกร สถานภาพสมรส มีรายได้ต่อเดือนน้อยกว่าหรือเท่ากับ 10,000 
บาท นิยมใช้บริการเงินกู้เพื่อเป็นค่าใช้จ่ายประกอบอาชีพในภาคเกษตรกรรม วันที่นิยมมาใช้บริการ 
คือ วันพุธ เวลาที่นิยมมาใช้บริการเวลา 08.30-10.30 น. วัตถุประสงค์การใช้เงินกู้ส่วนใหญ่ เพื่อเป็น
ค่าใช้จ่ายในการประกอบอาชีพเกษตรกรรม สถาบันการเงินหรือบริษัทที่ใช้บริการสินเชื่อในปัจจบัุน
ส่วนใหญ่ คือ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร บุคคลที่มีส่วนร่วมตัดสินใจในการใช้
บริการ คือ สามีภรรยา ความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามต่อส่วนประสมการตลาด โดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก เรียงลำดับจากมากไปน้อย ได้แก่ ด้านการสร้างและนำเสนอลักษณะทางกายภาพ ด้าน
กระบวนการ ด้านราคา ด้านบุคคลหรือพนักงาน ด้านด้านผลิตภัณฑ์ ด้านช่องทางการจําหน่าย 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ ช่วงวัน ช่วงเวลา วัตถุประสงค์
การใช้เงินกู้ บุคคลที่มีส่วนร่วมตัดสินในการใช้บริการที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจบริการด้าน
สินเชื ่อต่อส่วนประสมการตลาดแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิต ิที ่ระดับ  0.05 โดย เพศ 
สถานภาพ รายได้ต่อเดือน ประเภทสัญญากู้เงิน สถาบันการเงินที่ใช้บริการด้านสินเช่ือที่แตกต่างกัน มี
ผลต่อความพึงพอใจบริการด้านสินเช่ือต่อส่วนประสมการตลาดไม่แตกต่างกัน 
 อัมพกา ไชยชะนะ (2561) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจต่อการใช้บริการสินเชื่อธนาคาร
ประชาชนของลูกค้าธนาคารออมสิน สาขาเทิง จังหวัดเชียงราย โดยการวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 
(1) ศึกษาปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อความพึงพอใจต่อการใช้บริการสินเช่ือธนาคาร
ประชาชนของลูกค้าธนาคารออมสิน สาขาเทิง จังหวัดเชียงราย (2) ศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลที่มีผลต่อ
ความพึงพอใจต่อการใช้บริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของลูกค้าธนาคารออมสิน สาขาเทิง จังหวัด
เชียงราย ประชากรที ่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู ้ใช้บริการสินเชื ่อโครงการธนาคารประชาชนของ
ธนาคารออมสินจำนวน 3,500 คน กำหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง โดยการใช้สูตรการคำนวณของ 
Yamane, Taro (1973) ได้จำนวนกลุ ่มต ัวอย ่าง 400 คน  เคร ื ่องม ือท ี ่ใช ้รวบรวมข ้อม ูล  คือ 
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แบบสอบถาม สถิติที่ใช้วิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
และสถิติทดสอบการถดถอย (Regression Analysis) ผลการศึกษา พบว่า ปัจจัยด้านส่วนประสมทาง
การตลาดที่มีผลต่อความพึงพอใจต่อการใช้บริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของลูกค้าธนาคารออมสิน 
สาขาเทิง จังหวัดเชียงราย พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อจำแนกเป็นรายปัจจัย พบว่า ด้าน
ช่องทางการจัดจำหน่ายผลิตภัณฑ์ ด้านบุคคล ด้านกระบวนการ อยู่ในระดับมากที่สุด นอกนั้นด้านอื่น 
ๆ อยู่ในระดับมาก และปัจจัยส่วนบุคคลที่มีผลต่อความพึงพอใจต่อการใช้บริการสินเชื่อธนาคาร
ประชาชนของลูกค้าธนาคารออมสิน สาขาเทิง จังหวัดเชียงราย สรุปผลโดยภาพรวม และรายด้าน 
พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านระดับการศึกษา และด้านรายได้ต่อเดือน มีผลต่อความพึงพอใจต่อการใช้
บริการสินเชื ่อธนาคารประชาชนของลูกค้าธนาคารออมสิน  สาขาเทิง จังหวัดเชียงราย ในด้าน
กระบวนการในเชิงบวกอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ส่วนปัจจัยบุคคลด้านอื่น ๆ ไม่มีผลต่อ
ความพึงพอใจ 
 ปัณฑารีย์ อยู่เป็นสุข (2563) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจการใช้บริการสินเชื่อของธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ในพื้นที่กรุงเทพมหานคร โดยการวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ (1) ศึกษาความพึง
พอใจการใช้บริการสินเช่ือของธนาคารอาคารสงเคราะห์ในพื้นที่กรุงเทพมหานคร (2) ศึกษาความพึง
พอใจการใช้บริการสินเชื่อของธนาคารอาคารสงเคราะห์ในพื้นที่กรุงเทพมหานคร จำแนกตามปัจจัย
ด้านประชากร (3) ศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ภาพลักษณ์องค์กร และการยอมรับ
เทคโนโลยีที ่ส่งผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการสินเชื ่อของธนาคารอาคารสงเคราะห์ในพื้นที่
กรุงเทพมหานคร กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ผู้ใช้บริการด้านสินเช่ือ จำนวน 385 คน โดยใช้
หลักการคำนวณของ Cochran วิธ ีการสุ ่มตัวอย่างแบบบังเอ ิญหรือสะดวก (Convenience 
Sampling) เครื ่องมือที ่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถามวิเคราะห์ข้อมูลค่าความถี่  และค่าร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี ่ยงเบนมาตรฐาน ใช้สถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way 
ANOVA) และการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis: MRA) เพื่อ
ทดสอบสมมติฐาน 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคล ด้านระดับการศึกษา รายได้ และอาชีพที่
ต ่างก ัน ทำให ้ความพ ึงพอใจการใช ้บร ิการส ินเช ื ่อของธนาคารอาคารสงเคราะห์ในพื ้นที่
กรุงเทพมหานครแตกต่างกัน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 0.05 และปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้าน
ราคา และช่องทางการจัดจําหน่าย, ภาพลักษณ์องค์กร ด้านสภาพแวดล้อม, การยอมรับเทคโนโลยี 
ด้านประโยชน์ในการใช้งาน และการรับรู้ถึงความเส่ียง มีผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการสินเช่ือของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ในพื้นที่กรุงเทพมหานครอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ .05 
 สุภาวดี หลีเฮง และธฤตพน อู่สวัสดิ์ (2563) ได้ศึกษาเรื่อง การศึกษาพฤติกรรมของลูกคา้ที่
ตัดสินใจเลือกซื ้อผลิตภัณฑ์ด้านสินเชื ่อประเภทบุคคลของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตรในจังหวัดภูเก็ต โดยการศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ (1) ศึกษาพฤติกรรมของลูกค้าที่
ตัดสินใจเลือกซื ้อผลิตภัณฑ์ด้านสินเชื ่อประเภทบุคคลของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
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การเกษตรในจังหวัดภูเก็ต (2) ศึกษาปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการที่เป็นแรงจูงใจ และตอบสนอง
ความต้องการในการทำธุรกรรมทางด้านสินเชื่อของลูกค้าธนาคารในจังหวัด โดยกลุ่มลูกค้าธนาคาร 
จำนวน 300 คน เครื่องมือที่ใช้เก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อการศึกษาวิจัย คือ แบบสอบถาม เรื่อง การ
ตัดสินใจเลือกซื้อผลิตภัณฑ์ทางการเงินของลูกค้าธนาคารเพื ่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สำนักงานจังหวัดภูเก็ต เป็นแบบสอบถามวัดระดับความพึงพอใจ 5 ระดับ จากการทดสอบสมมุติฐาน
ที่ระดับความเช่ือมั่น 95 เปอร์เซ็นต์ ยอมรับความคลาดจากการสุ่มตัวอย่างได้ 5%  
 ผลการศึกษาพบว่า ลักษณะพฤติกรรมการเลือกใช้บริการธุรกรรมทางการเงินของลูกค้า
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรใกล้เคียงกัน ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกซื้อของ
ลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สำนักงานจังหวัดภูเก็ต พบว่า ทุกปัจจัยส่งผลต่อ
การตัดสินใจซื้อ และเมื่อพิจารณาด้านคะแนนของกลุ่มลูกค้า พบว่า ด้านกระบวนการ/ความปลอดภัย
ในการใช้บริการ มีค่าเฉล่ียสูงสุด.4.96 และด้านราคา มีค่าเฉล่ียต่ำสุด 4.16 
 วีระพงษ์ ภู ่สว่าง (2560) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของ
ร้านอาหารและเครื่องดื่ม ชุมชนตรอกวังหลัง กรุงเทพมหานคร การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ
ศึกษาระดับความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของลูกค้าที ่มาใช้บริการร้านอาหาร  และ
เครื่องดื่มชุมชนตรอกวังหลัง งานวิจัยนี้เก็บข้อมูลโดยแจกแบบสอบถาม (Questionnaire) ให้กับกลุ่ม
ตัวอย่างจำนวน 400 คน โดยการสุ่มแบบสะดวก และทำการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโดยใช้สถิติ ค่าร้อย
ละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน ได้แก่ Independent sample 
T – Test และ One - Way ANOVA โดยกำหนดนัยสำคัญทางสถิติอยู่ที่ 0.05 หากพบคู่ที่แตกต่างได้
ทำการทดสอบหาความแตกต่างรายคู ่ด้วย การวิเคราะห์ Post Hoc แบบ LSD ผลการวิจัยพบว่า 
ลักษณะทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามเป็นเพศ หญิง อยู่ในช่วงอายุ 21 - 30 ปี สถานภาพโสด มี
การศึกษาระดับปริญญาตรี ส่วนมากเป็นนักเรียน - นิสิต - นักศึกษา และมีรายได้ต่อเดือนต่ำกว่า หรือ
เท่ากับ 15,000 บาท ด้านพฤติกรรม พบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่มาใช้บริการร้านอาหาร และเครื่องดื่มที่
ชุมชนตรอกวังหลัง เพราะมีอาหาร และเครื่องดื่มที่หลากหลาย มีค่าใช้จ่ายต่อครั้งที่ใช้บริการอยู่ที่ต่ำ
กว่า หรือเท่ากับ 500 บาท มีแหล่งข้อมูลที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการส่วนใหญ่มาจากส่ือออนไลน์ 
เช่น Facebook, Instagram, Pantip, YouTube หรือ Website และมีความถี่ในการใช้บริการส่วน
ใหญ่อยู่ที่ 1 ครั้งต่อสัปดาห์ ลูกค้าที่มาใช้บริการร้านอาหาร และเครื่องดื่มชุมชนตรอกวังหลังมีระดับ
ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง (Mean = 3.34) โดยลูกค้า
ที่มาใช้บริการมีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจ ด้านผลิตภัณฑ์มาก (Mean = 3.78) รองลงมาคือ ด้าน
ราคา (Mean = 3.42) ด้านสถานที่ (Mean = 3.42) ด้านบุคลากร (Mean = 3.37) ด้านกระบวนการ 
(Mean = 3.28) ด้านลักษณะทางกาย (Mean = 3.07) และด้านการส่งเสริมการตลาด (Mean = 
3.00) ตามลำดับ เมื่อทำการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ลูกค้าที่มาใช้บริการร้านอาหาร และเครื่องดื่มที่
มีลักษณะประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกันด้าน เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ และสถานภาพ
สมรส ให้ค่าเฉล่ียความพึงพอใจต่อการใช้บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ .05 นอกจากนี้
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ลูกค้าที่มีพฤติกรรมที่ใช้บริการที่แตกต่างกัน ด้านจุดประสงค์ที่ใช้บริการ และมีแหล่งข้อมูลที่มีผลต่อ
การตัดสินใจ ให้ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจต่อการใช้บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ .05 
ยกเว้นด้านความถี่ในการใช้บริการ และค่าใช้จ่ายต่อครั้งที่ใช้บริการ ให้ค่าเฉล่ียความพึงพอใจต่อการ
ใช้บริการแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยสำคัญทางสถิติที ่ .05 ผลการวิจัยสามารถเป็นประโยชน์ต่อ
ผู้ประกอบการร้านอาหาร และเครื่องดื่ม โดยการพัฒนาด้านการส่งเสริมการตลาด โดยเฉพาะส่ือ
ออนไลน์ที่เป็นเครื่องมือที่สำคัญต่อการเข้าถึงลูกค้าได้โดยง่าย และด้านลักษณะทางกายภาพที่ลูกค้า
ให้ความสำคัญเรื ่องความสะอาดเป็นอย่างมาก เช่น ห้องน้ำ และจำนวนถังขยะ เป็นต้น และยัง
สามารถนำไปเสนอแก่หน่วยงานที่ดูแลตลาดหรือตลาดอื่น ๆ หรือที่ซึ่งมีลักษณะใกล้เคียงกันกับชุมชน
ตรอกวังหลัง ให้สามารถสอดคล้องกับความต้องการของกลุ่มเป้าหมายดังกล่าวเพิ่มขึ้น 
 2.4.2 งานวิจัยต่างประเทศ 
 Kyawt Shinn Thant Zin (2020) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง อิทธิพลของมิติคุณภาพการบริการ 
ภาพลักษณ์ และความพึงพอใจต่อความภักดีของของลูกค้าต่อธนาคารเอกชนในประเทศพม่า งานวิจัย
นี้เก็บรวบรวมโดยแบบสอบถาม กลุ่มตัวอย่าง คือ ลูกค้า 400 คน ที่มีประสบการณ์ในการใช้บริการ
ธนาคาร Ayeyarwady ซึ่งเป็นธนาคารพาณิชย์ในเมืองมัณฑะเลย์ ประเทศพม่า ผลการศึกษาพบว่า 
ภาพลักษณ์ของธนาคาร มีผลอย่างมากต่อความพึงพอใจของลูกค้า นอกจากนี้ภาพลักษณ์ของธนาคาร  
และความพึงพอใจของลูกค้า มีผลอย่างมากต่อความภักดีของลูกค้า 
 Taylan Budur และ Mersid Poturak (2021) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ประสิทธิภาพของพนักงาน 
และความภักดีของลูกค้าต่อความพึงพอใจของลูกค้า ผลการศึกษาพบว่า การรับรู้ของลูกค้าเกี่ยวกับ
ผลการปฏิบัติงานของพนักงาน มีผลกระทบเชิงบวก และมีนัยสำคัญต่อความพึงพอใจของลูกค้า และ
ความภักดีของลูกค้า ในขณะที่ผลการปฏิบัติงานโดยรวมของพนักงานไม่มีผลกระทบใด ๆ  นอกจากนี้
ความพึงพอใจของลูกค้ายังแสดงให้เห็นเชิงบวกระหว่างการรับรู้ของลูกค้าเกี่ยวกับประสิทธิภาพของ
พนักงาน และความภักดีของลูกค้า ซึ่งสามารถสรุปได้ว่า การรับรู้ของลูกค้าเกี่ยวกับประสิทธิภาพเป็น
ปัจจัยสำคัญต่อประสิทธิภาพในระยะยาวขององค์กร 
  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ตารางที่ 2.1 สรุปตัวแปรต้น ตัวแปรตาม และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

ชื่อผู้เขียน ชื่อเรื่อง 

ตัวแปรต้น ตัวแปรตาม 
ป ั จ จ ั ย ส ่ ว น
ป ร ะ ส ม ท า ง
การตลาด 

ความพึงพอใจของล ูกค ้าก ับการใช้
บร ิ ก า รฝ ่ า ย ส ิ น เ ช ื ่ อ ธน าคา ร เ พื่ อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขา
ปฐมพร จังหวัดชุมพร 

สุขุมา 
เล็บครุฑ 
2564 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดที่
ส ่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บัตร
สินเชื ่อเกษตรกรลูกค้าธนาคาร
เพ ื ่ อการ เกษตรและสหกรณ์
การเกษตร จังหวัดราชบุรี 

√  

พรลภัส 
สีส่วน 
2561 

ความพึงพอใจของลูกค้าที ่มีต่อ
การให้บร ิการของธนาคารเพื่อ
ก า ร เ ก ษ ต ร แ ล ะ ส ห ก ร ณ์
การเกษตร สาขาทุ ่งสง จังหวัด
นครศรีธรรมราช 

√ √ 

สราวุฒิ 
สามานุง 
2561 

พฤติกรรมการใช้บริการและความ
พึงพอใจต่อการให้บร ิการของ
ลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร สาขาแว้ง 
อำเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส 

 √ 

เหมราช 
มหาลือ 
2561 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้าน
สินเชื่อต่อส่วนประสมการตลาด 
ธนาคาร เพ ื ่ อการ เกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร สาขาเชียงคำ 
จังหวัดพะเยา 

√ √ 

อัมพกา 
ไชยชะนะ 

2561 

ความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
สินเชื ่อธนาคารประชาชนของ
ลูกค้าธนาคารออมสิน สาขาเทิง 
จังหวัดเชียงราย 

√ √ 

ปัณฑารีย์ 
อยู่เป็นสุข 

2563 

ความพ ึ งพอใจการใช ้บร ิการ
ส ิ น เช ื ่ อ ของธนาคารอาคาร
ส ง เ ค ร า ะ ห ์ ใ น พ ื ้ น ที่
กรุงเทพมหานคร 

√ √ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตารางที่ 2.1 สรุปตัวแปรต้น ตัวแปรตาม และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง (ต่อ) 

ชื่อผู้เขียน ชื่อเรื่อง 

ตัวแปรต้น ตัวแปรตาม 
ป ั จ จ ั ย ส ่ ว น
ป ร ะ ส ม ท า ง
การตลาด 

ความพึงพอใจของล ูกค ้าก ับการใช้
บร ิ ก า รฝ ่ า ย ส ิ น เ ช ื ่ อ ธน าคา ร เ พื่ อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขา
ปฐมพร จังหวัดชุมพร 

สุภาวด ี
หลีเฮง 

และธฤตพน 
อู่สวัสดิ ์
2563 

การศึกษาพฤติกรรมของลูกค้าที่
ตัดสินใจเลือกซื้อผลิตภัณฑ์ด ้าน
ส ิ น เช ื ่ อประ เภทบ ุ คคลขอ ง
ธนาคาร เพ ื ่ อการ เกษตรและ
สหกรณ์การเกษตรในจังหวัด
ภูเก็ต 

√  

วีระพงษ์ 
ภู่สว่าง 
2560 

ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทาง
การตลาดของร ้านอาหารและ
เคร ื ่องดื ่ม ชุมชนตรอกวังหลัง 
กรุงเทพมหานคร 

√ √ 

Kyawt 
Shinn 

Thant Zin 
2020 

อ ิทธ ิพลของม ิต ิค ุณภาพการ
บริการ ภาพลักษณ์ และความพึง
พอใจต่อความภักดีของของลูกค้า
ต่อธนาคารเอกชนในประเทศพม่า 

 √ 

Taylan 
Budur 

และ Mersid 
Poturak 

2021 

ประสิทธิภาพของพนักงาน และ
ความภักดีของลูกค้าต่อความพึง
พอใจของลูกค้า 

 √ 

 

  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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บทที่ 3 

วิธีการดำเนินการวิจัย 
 

 การศึกษาวิจัยเรื ่อง ความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื ่อ ธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร ได้กำหนดแนวทางการดำเนินการวิจัย 
ดังนี้ 
  3.1 รูปแบบการวิจัย 
  3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  3.3 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
  3.4 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
  3.5 การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ในกาวิเคราะห์ข้อมูล 
 

3.1 รูปแบบการวิจัย 
 โครงการพิเศษเรื ่อง ความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จ ังหว ัดช ุมพร  เป ็นการว ิจ ัยเช ิงปร ิมาณ 
(Quantitative Research) โดยใช้วิธีการสำรวจมีแบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูล และทำ
การวิเคราะห์ข้อมูลจากการวิจัยด้วยโปรแกรมสำเร็จรูปทางสถิติ 
 

3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 1. ประชากร (Population) 
  ประชากรที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ลูกค้าที่มาใช้บริการด้านสินเชื่อกับกับทางธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร จำนวน 7,356 ราย (ข้อมูลจำนวน
ลูกค้าผู้ใช้บริการสินเชื ่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัด
ชุมพร ณ วันที่ 30 กันยายน พ.ศ. 2564)  
 2. กลุ่มตัวอย่าง (Sample Groups) 
  กลุ่มตัวอย่างในการวิจัย คือ ลูกค้าที่มาใช้บริการด้านสินเช่ือกับกับทางธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร โดยในการศึกษาครั้งนี้ได้ใช้สูตรของ 
ทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane) ที่ใช้ระดับความเช่ือมั่นที่ 95% หรือค่าความคลาดเคล่ือนที่ร้อยละ 5 
ในการหาขนาดของกลุ่มตัวอย่าง ซึ่งสามารถคำนวณได้ ดังนี้ 

จากสูตร   𝑛       =         
N

1+Ne2 

เมื่อ   𝑛 = ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการ 
   N = ขนาดของประชากร 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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   e = ความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตัวอย่างที่ยอมรับได้ = 5% 

แทนค่าในสูตร  𝑛        =        
7,356

1+ 7,356 (0.05)2 

   𝑛 = 379.37 คน 
   ดังนั้น ขนาดกลุ่มตัวอย่างจะเท่ากับ 380 ราย 
 

3.3 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมือที่ใช้ใน
การเก็บรวบรวมข้อมูล เพื่อการศึกษาวิจัย ซึ่งคำถามที่ใช้ในการวิจัยอ้างอิงจากงานวิจัย เอกสารต่าง ๆ 
โดยนำข้อมูลต่าง ๆ มาเป็นข้อมูลประกอบการศึกษา และได้สร้างแบบสอบถามตามความมุ่งหมาย 
และกรอบแนวคิดที่กำหนดขึ้น โดยแบ่งออกเป็น 4 ตอน ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ลักษณะคำถามเป็นแบบ
เลือกตอบ (Checklist) ที่ตรงกับคุณลักษณะของตนเอง ประกอบด้วย 5 ข้อ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน 
 ตอนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด จำนวน 7 ด้าน ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านการส่งเสริม
การตลาด ด้านบุคคล ด้านทางกายภาพ และด้านกระบวนการ 
 ตอนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อการใช้บริการ จำนวน 4 
ด้าน ได้แก่ ด้านการบริการลูกค้าธนาคาร ด้านข้อมูลข่าวสารสินเช่ือ ด้านการประเมินสินทรัพย์ และ
ด้านการพิจารณาอนุมัติสินเช่ือ 
 ตอนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อเสนอแนะ ลักษณะคำถามเป็นปลายเปิด (Open Ended 
Questionnaire) 
 การสร้างเครื่องมือ ผู้วิจัยได้สร้างเครื่องมือตามขั้นตอนต่อไปนี้ 
 1. วิจัยแนวคิด ทฤษฎี และความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ ธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร เพ ื ่อเป็ นข้อม ูลในการสร ้าง
แบบสอบถาม 
 2. วิจัยวิธีการสร้างเครื่องมือ ซึ่งมีลักษณะเป็นแบบมาตรประมาณค่า (Rating Scale) โดย
กำหนดระดับคะแนนเป็น 5 ระดับ ดังนี้ 
   ระดับ 5 คือ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
   ระดับ 4 คือ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
   ระดับ 3 คือ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง 
   ระดับ 2 คือ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อย 
   ระดับ 1 คือ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อยที่สุด 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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จากนั้นหาค่าเฉล่ียของคำตอบแบบสอบถาม โดยแปลความหมายของค่าเฉล่ีย ดังนี้ 

ช่วงคะแนน  = 
ค่าคะแนนสูงสุด−ค่าคะแนนต่ำสุด

จำนวนระดับ
 

   =  
5−4

5
 

ดังนั้น ช่วงคะแนน =  0.8 
โดยแบ่งเป็นช่วงคะแนน ดังนี้ 
   ค่าเฉล่ีย 4.21 - 5.00 หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ระดับมากที่สุด 
   ค่าเฉล่ีย 3.41 - 4.20 หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ระดับมาก 
   ค่าเฉล่ีย 2.61 - 340 หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ระดับปานกลาง 
   ค่าเฉล่ีย 1.81 - 2.60 หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ระดับน้อย 
   ค่าเฉล่ีย 1.00 - 1.80 หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ระดับน้อยที่สุด 
 3. สร้างแบบสอบถามตามกรอบแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ
ของลูกค้าในการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร 
จังหวัดชุมพร 
 4. นำแบบสอบถามที่สร้างเสร็จเรียบร้อยเสนออาจารย์ที่ปรึกษา เพื่อตรวจสอบแนะนำ แก้ไข 
และปรับปรุง 
 5. นำแบบสอบถามที่ปรับปรุงแก้ไขตามที่อาจารย์ที่ปรึกษาแนะนำ แล้วเสนอต่อผู้เช่ียวชาญ 
เพื ่อตรวจสอบความถูกต้อง และครอบคลุมเนื ้อหาของการจัดทำโครงงานพิเศษ จัดทำเป็น
แบบสอบถามฉบับร่าง เพื่อหาคุณภาพของเครื่องมือด้านค่าความตรง (Validity) โดยใช้เทคนิค IOC 
โดยให้ทางอาจารย์ที ่ปรึกษาแต่งตั้งผู ้ทรงคุณวุฒิจำนวน 3 ท่าน ดังมีรายชื ่อในภาคผนวก โดย
ผู้ทรงคุณวุฒิจะพิจารณาลงความเห็นข้อคำถามในแบบสอบถามว่า มีความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์
หรือไม่ แล้วพิจารณาให้คะแนนค่าความสอดคล้อง ระหว่าง +1, 0 และ -1 
โดย  +1 หมายถึง แน่ใจว่าข้อคำถามมีความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ 
  0 หมายถึง ไม่แน่ใจว่าข้อคำถามมีความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ 
  -1 หมายถึง แน่ใจว่าข้อคำถามไม่มีความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ 
จากนั้นนำค่าคะแนนมาใช้แทนสูตร 

IOC =  
∑ x

N
 

โดย  ∑ x หมายถึง ผลรวมคะแนนจากผู้ทรงคุณวุฒิทั้งหมด 
  N หมายถึง จำนวนผู้ทรงคุณวุฒิ 
 เกณฑ์การพิจารณาข้อคำถามแต่ละข้อ ควรมีค่าเท่ากับ 0.66 จึงจะนำไปใช้ได้ ถ้าไม่ถงึต้อง
ปรับปรุง จนกระทั่งมีค่าที่ต้องการแล้วจึงนำไปใช้ 
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 6. ทำการจัดพิมพ์แบบสอบถามที่ผ่านการหาความตรงแล้ว และทดลองใช้แบบสอบถาม (Try 
out) กับกลุ่มตัวอย่างที่ใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่าง (ที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง) จำนวน  30 คน เพื่อทำการ
ทดสอบความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม (Reliability) โดยใช้สัมประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha Coefficient) 
ตามวิธีของ ครอนบาค (Cronbach) และพิจารณาค่า Reliability หากมีค่า 0.70 ขึ้นไป ถือว่าใช้ได้ 
 7. หลังจากผู้จัดทำได้แบบสอบถามที่สมบูรณ์แล้ว จึงนำแบบสอบถามไปเก็บข้อมูลกับกลุ่ม
ตัวอย่างในการทำโครงงานต่อไป 
 

3.4 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 การศึกษาวิจัยครั้งนี้มีการเก็บรวบรวมข้อมูล เพื่อนำมาศึกษาค้นคว้า โดยมีแหล่งข้อมูลในการ
วิจัยประกอบด้วย 2 ส่วน ดังนี้ 
 1. ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นข้อมูลจากการเก็บแบบสอบถาม (Questionnaire) 
จำนวน 380 ราย จากลูกค้าของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัด
ชุมพร ที่เข้ามาทำธุรกรรมทางการเงิน ประเภทสินเช่ือ โดยใช้แบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นให้ผู้ตอบ
แบบสอบถามกรอกข้อมูลในแบบสอบถามเอง จากนั้นผู้วิจัยเก็บรวบรวม และตรวจสอบความถูกต้อง
ของแบบสอบถามทันทีที่ได้รับแบบสอบถามคืนจากผู้ตอบแบบสอบถามทุกราย ก่อนนำแบบสอบถาม
ไปวิเคราะห์ข้อมูล 
 2. ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ศึกษาค้นคว้าข้อมูลจากเอกสารงานวิจัย บทความทาง
วิชาการ หนังสือวารสาร ส่ิงพิมพ์ ฐานข้อมูล และเว็บไซต์ที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของลูกค้าในการ
ใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ โดยเป็นการเก็บรวบรวมข้อมูล เพื่อให้ทราบถึงแนวความคิด ทฤษฎีที่นำไปใช้ 
รายละเอียดต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง รวมถึงข้อมูลเกี่ยวกับกลุ่มประชากรเป้าหมาย เพื่อเป็นแนวทางในการ
วิจัย 
 

3.5 การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ข้อมูลในการวิจัยเชิงปริมาณ โดยวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมสำเร็จรูปทาง
สถิติ โดยมีขั้นตอน ดังนี้ 
การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ และการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยพหุคูณ 
 1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพื ่อทราบถึงข้อมูลของกลุ่มตัวอย่าง โดย
อธิบายในรูปแบบของค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าร้อยละ (Percentage) การแจกแจงความถี่ (Frequency) 
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 2. การวิเคราะห์ค่าสหสัมพันธ์ (Correlation) เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรตั้งแต่ 2 
ตัวขึ้นไป ซึ่งการบอกระดับหรือขนาดของความสัมพันธ์ จะใช้ตัวเลขของค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ 
หากค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์มีค่าเข้าใกล้ -1 หรือ 1 แสดงถึงการมีความสัมพันธ์กันในระดับสูง แต่
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หากมีค่าเข้าใกล้ 0 แสดงถึงการมีความสัมพันธ์กันในระดับน้อยหรือไม่มีเลย สำหรับการพิจารณาค่า
ระดับความคิดเห็น โดยทั่วไปอาจใช้เกณฑ์ ดังนี้ 
  ค่า r  ระดับของความสัมพันธ์ 
   0.90 - 1.00 มีระดับความพึงพอใจสูงมาก 
   0.70 - 0.90 มีระดับความพึงพอใจสูง 
   0.50 - 0.70 มีระดับความพึงพอใจปานกลาง 
   0.30 - 0.50 มีระดับความพึงพอใจต่ำ 
   0.00 - 0.30 มีระดับความพึงพอใจต่ำมาก 
 เครื่องหมาย +,- หน้าตัวเลขสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ จะบอกถึงทิศทางของความสัมพันธ์ โดย
หาก 
 r มีเครื่องหมาย + หมายถึง การมีความสัมพันธ์กันไปในทิศทางเดียวกัน (ตัวแปรหนึ่งมีค่าสูง 
อีกตัวหนึ่งจะมีค่าสูงไปด้วย) 
 r มีเครื่องหมาย – หมายถึง การมีความสัมพันธ์กันไปในทิศทางตรงกันข้าม (ตัวแปรหนึ่งมีค่า
สูง ตัวแปรอีกตัวหนึ่งจะมีค่าต่ำ) 
 3. สถ ิต ิ เช ิงอน ุมาน ( Inferential Statistics) เป ็นสถ ิต ิท ี ่ ใช ้สร ุปสมมต ิฐานว ิ เคราะห์
ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยระหว่างตัวแปรอิสระหลายตัว และตัวแปรตามที่มีระดับการวัดประเภท
ช่วง (Interval Scale) โดยใช้สถิติที่ใช้ในการทดสอบ คือ การวิเคราะห์ถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) 
 4. การทดสอบสมมติฐาน โดยวิธีการประมวลผลทางสถิติเชิงอนุมาน และนำข้อมูลที่รวบรวม
ได้มาวิเคราะห์หาค่าทางสถิติ 
 โดย สมการที่ 1 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

  S = ß01 + ß11P + ß22P + ß33P + ß44P + ß55P + ß66P + ß77P + ε 
 เพื ่อให้การนำเสนอข้อมูลเป็นที ่เข้าใจตรงกันในการแปลความหมาย ผู ้วิจัยได้กำหนด 
สัญลักษณ์ที่ใช้ในการนำเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 
 ลำดับ   ตัวแปรอักษร    อักษรย่อ 
    1  ความพึงพอใจ (Satisfaction)       S 
    2  ด้านผลิตภัณฑ์ (Product)        1P 
    3  ด้านราคา (Price)        2P 
    4  ด้านช่องทางการให้บริการ (Place)       3P 
    5  ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion)      4P 
    6  ด้านบุคคล (People)        5P 
    7  ด้านทางกาย (Physical Evidence)      6P 
    8  ด้านกระบวนการ (Process)       7P 
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บทที่ 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 การศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ ธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร” มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาปัจจัยส่วนประสม
ทางการตลาดที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ ธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร 2) ศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการของลูกค้า
ฝ่ายสินเช่ือที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ ธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร ผู้ศึกษาขอนำเสนอผลการวิเคราะห์ โดยแบ่งออกเป็น 
2 ส่วน คือ 
 ส่วนที่ 1 ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร สถิติที่ใช้วิเคราะห์ ได้แก่ ค่าความถี่ 
ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ียเลขคณิต และส่วนเบ่ียงแบนมาตรฐาน มี 3 ตอน ดังนี้ 
  ตอนที่ 1 ผลการศึกษาข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามเพศ อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าร้อยละ 
  ตอนที่ 2 ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด
ที่ส่งต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื ่อ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร โดยการวิเคราะห์ข้อมูลหาค่าเฉลี ่ย และส่วนเบี ่ยงเบน
มาตรฐาน 
  ตอนที่ 3 ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใช้บริการที่
ส่งต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื ่อ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร โดยการวิเคราะห์ข้อมูลหาค่าเฉลี ่ย และส่วนเบี ่ยงเบน
มาตรฐาน 
 ส่วนที่ 2 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
  ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ค่าสหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ (Multiple Correlation 
Analysis)  
  ตอนที่ 2 การทดสอบสมมติฐาน 
 

  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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4.1 ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร 
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผลการศึกษาข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการ
ฝ่ายสินเช่ือ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร 
 
ตารางที่ 4.1 แสดงจำนวน และค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามเพศ 

เพศ จำนวน ร้อยละ 
ชาย 138 36.30 
หญิง 242 63.70 

รวม 380 100 
 
 จากตารางที่ 4.1 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จำนวน 242 คน คิดเป็น
ร้อยละ 63.70 รองลงมาเป็นเพศชาย จำนวน 138 คน คิดเป็นร้อยละ 36.30 ตามลำดับ 
 
ตารางที่ 4.2 แสดงจำนวน และค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามอายุ 

อาย ุ จำนวน ร้อยละ 
น้อยกว่า 25 – 35 ปี 152 40.00 
36 – 45 ปี 157 41.30 
มากกว่า 45 ปีขึ้นไป 71 18.70 

รวม 380 100 
 
 จากตารางที่ 4.2 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 36 – 45 ปี จำนวน 157 คน คิด
เป็นร้อยละ 41.30 รองลงมามีอายุน้อยกว่า 25 – 35 ปี จำนวน 152 คน คิดเป็นร้อยละ 40.00 และมี
อายุมากกว่า 45 ปีขึ้นไป จำนวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 18.70 ตามลำดับ 
 
  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ตารางที่ 4.3 แสดงจำนวน และค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามระดับการศึกษา 
ระดับการศึกษา จำนวน ร้อยละ 

ต่ำกว่าปริญญาตรี 79 20.80 
ปริญญาตรี 236 62.10 
ปริญญาโท 63 16.60 
ปริญญาเอก 2 0.50 

รวม 380 100 
 
 จากตารางที่ 4.3 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี จำนวน 
236 คน คิดเป็นร้อยละ 62.10 รองลงมามีระดับการศึกษาต่ำกว่าปริญญาตรี จำนวน 79 คน คิดเป็น
ร้อยละ 20.80 ระดับการศึกษาปริญญาโท จำนวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 16.60 และระดับการศึกษา
ปริญญาเอก จำนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.50 ตามลำดับ 
 
ตารางที่ 4.4 แสดงจำนวน และค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จำนวน ร้อยละ 
พนักงานบริษัท 86 22.60 
ข้าราชการ 64 16.80 
รัฐวิสาหกิจ 15 3.90 
เกษตรกร 130 34.40 
รับจ้าง 40 10.50 
ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 45 11.80 

รวม 380 100 
 
 จากตารางที่ 4.4 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพเกษตรกร จำนวน 130 คน คิด
เป็นร้อยละ 34.40 รองลงมามีอาชีพพนักงานบริษัท จำนวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 22.60 อาชีพ
ข้าราชการ จำนวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 16.80 อาชีพธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย จำนวน 45 คน คิดเป็น
ร้อยละ 11.80 อาชีพรับจ้าง จำนวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 10.50 และอาชีพรัฐวิสาหกิจ จำนวน 15 
คน คิดเป็นร้อยละ 3.90 ตามลำดับ 
 
  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ตารางที่ 4.5 แสดงจำนวน และค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามรายได้ต่อเดือน 
รายได้ต่อเดือน จำนวน ร้อยละ 

ไม่เกิน 20,000 บาท 7 1.80 
20,001 – 30,000 บาท 234 61.60 
30,001 – 40,000 บาท 119 31.30 
มากกว่า 40,001 บาทขึ้นไป 20 5.30 

รวม 380 100 
 
 จากตารางที่ 4.5 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือน 20,001 – 30,000 
บาท จำนวน 234 คน คิดเป็นร้อยละ 61.60 รองลงมามีรายได้ต่อเดือน 30,001 – 40,000 บาท 
จำนวน 119 คน คิดเป็นร้อยละ 31.30 รายได้ต่อเดือนมากกว่า 40,001 บาทขึ้นไป จำนวน 20 คน 
คิดเป็นร้อยละ 5.30 และรายได้ต่อเดือนไม่เกิน 20,000 บาท จำนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.80 
ตามลำดับ 
 
  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ตอนที่ 2 ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งต่อความ
พึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร 
 ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งต่อความพึง
พอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐม

พร จังหวัดชุมพร การวิเคราะห์ข้อมูลโดยการหาค่าเฉล่ีย (x̅) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
ตารางที่ 4.6 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดที่ส่งต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 𝐱̅ S.D. ระดับความพึงพอใจ 
ด้านผลิตภัณฑ์ 3.86 0.33 มาก 
ด้านราคา 3.80 0.33 มาก 
ด้านช่องทางการให้บริการ 3.78 0.35 มาก 
ด้านการส่งเสริมการตลาด 3.79 0.33 มาก 
ด้านบุคคล 3.80 0.36 มาก 
ด้านทางกายภาพ 3.75 0.35 มาก 
ด้านกระบวนการ 3.77 0.34 มาก 

ภาพรวม 3.79 0.29 มาก 
  

จากตารางที่ 4.6 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจเกี่ยวกับปัจจัย
ส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร โดยภาพรวม พบว่า ปัจจัยส่วนประสม
ทางการตลาดที่ส่งต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ ธนาคารเพื่อการเกษตรและ

สหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร อยู ่ในระดับมาก (x̅ = 3.79, S.D. = 0.29) เมื่อ

พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านผลิตภัณฑ์ อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.86, S.D. = 0.33) รองลงมา คือ 

ด้านบุคคล อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.80, S.D. = 0.36) รองลงมา คือ ด้านราคา อยู่ในระดับมาก (x̅ = 

3.80, S.D. = 0.33) รองลงมา คือ ด้านการส่งเสริมการตลาด อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.79, S.D. = 

0.33) รองลงมา คือ ด้านช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.78, S.D. = 0.35) รองลงมา 

คือ ด้านกระบวนการ อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.77, S.D. = 0.34) รองลงมา คือ ด้านทางกายภาพ อยู่

ในระดับมาก (x̅ = 3.75, S.D. = 0.35) มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับต่ำสุด 
 
  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ตารางที่ 4.7 ค่าเฉล่ีย (x̅) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของด้านผลิตภัณฑ์ 

ด้านผลิตภัณฑ์ 

ระดับความพึงพอใจ 

𝐱̅ S.D. 

ระดับ
ความ
พึง

พอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

1. ความมั่นคง ความ
น ่ า เ ช ื ่ อ ถ ื อ  แ ล ะ
ช่ือเสียงของธนาคาร 

58 
(15.30) 

240 
(63.20) 

82 
(21.60) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.93 0.60 มาก 

2. ธนาคารมีประเภท
สินเชื ่อหลากหลาย
ตรงกับความต้องการ
ของลูกค้า 

44 
(11.60) 

204 
(53.70) 

132 
(34.70) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.76 0.64 มาก 

3. วงเง ินในการขอ
สินเชื ่อเพ ียงพอต่อ
ความต ้องการของ
ลูกค้า 

39 
(10.30) 

234 
(61.60) 

106 
(27.90) 

1 
(0.30) 

0 
(0.00) 

3.81 0.60 มาก 

4. เงื ่อนไขในการขอ
ส ิ น เช ื ่ อ ช ั ด เ จน  มี
ความเหมาะสม และ
เข้าใจง่าย 

43 
(11.30) 

271 
(71.30) 

66 
(17.40) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.93 0.53 มาก 

ภาพรวม 3.86 0.33 มาก 
 
 จากตารางที ่ 4.7 พบว่า โดยรวมความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ 
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร มีระดับความพึงพอใจด้าน

ผลิตภัณฑ์ อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.86, S.D. = 0.33) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ความมั่นคง ความ

น่าเช่ือถือ และชื่อเสียงของธนาคาร อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.93, S.D. = 0.60) รองลงมา คือ เงื่อนไข

ในการขอสินเชื่อชัดเจน มีความเหมาะสม และเข้าใจง่าย อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.93, S.D. = 0.53) 

รองลงมา คือ วงเงินในการขอสินเช่ือเพียงพอต่อความต้องการของลูกค้า อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.81, 
S.D. = 0.60) รองลงมา คือ ธนาคารมีประเภทสินเช่ือหลากหลายตรงกับความต้องการของลูกค้า อยู่

ในระดับมาก (x̅ = 3.76, S.D. = 0.64) ตามลำดับ 
 
  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ตารางที่ 4.8 ค่าเฉล่ีย (x̅) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของด้านราคา 

ด้านราคา 

ระดับความพึงพอใจ 

𝐱̅ S.D. 

ระดับ
ความ
พึง

พอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

1. อ ั ต ร าดอ ก เ บ้ี ย
เ ง ิ น ก ู ้ ม ี ค ว า ม
เหมาะสม 

13 
(3.40) 

240 
(63.20) 

127 
(33.40) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.70 0.52 มาก 

2. ร ะ ย ะ เ วล าการ
ผ ่อนชำระม ีความ
เหมาะสม 

53 
(13.90) 

219 
(57.60) 

108 
(28.40) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.85 0.63 มาก 

3. การประเมินราคา
ส ิ นทร ั พย ์ ม ี ความ
เหมาะสม 

27 
(7.10) 

248 
(65.30) 

104 
(27.40) 

1 
(0.30) 

0 
(0.00) 

3.79 0.55 มาก 

4 .  ค ่ า ธร รมเน ียม 
และค่าบร ิการด้าน
ส ิ น เ ช ื ่ อ ม ี ค ว า ม
เหมาะสม 

32 
(8.40) 

273 
(71.80) 

75 
(19.70) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.88 0.51 มาก 

ภาพรวม 3.80 0.33 มาก 
 
 จากตารางที ่ 4.8 พบว่า โดยรวมความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ 
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร มีระดับความพึงพอใจด้าน

ราคา อยู ่ในระดับมาก (x̅ = 3.80, S.D. = 0.33) เมื ่อพิจารณารายข้อ พบว่า ค่าธรรมเนียม และ

ค่าบริการด้านสินเชื ่อมีความเหมาะสม อยู ่ในระดับมาก (x̅ = 3.88, S.D. = 0.51) รองลงมา คือ 

ระยะเวลาการผ่อนชำระมีความเหมาะสม อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.85, S.D. = 0.63) รองลงมา คือ 

การประเมินราคาสินทรัพย์มีความเหมาะสม อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.79, S.D. = 0.55) รองลงมา คือ 

อัตราดอกเบ้ียเงินกู้มีความเหมาะสม อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.70, S.D. = 0.52) ตามลำดับ 
  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ตารางที่ 4.9 ค่าเฉล่ีย (x̅) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของด้านช่องทางการให้บริการ 

ด้านช่องทางการ
ให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

𝐱̅ S.D. 

ระดับ
ความ
พึง

พอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

1. ทำเล ท ี ่ต ั ้ งของ
ธน าค า ร ม ี ค ว า ม
เหมาะสม สะดวก
ต่อการเดินทาง 

16 
(4.20) 

224 
(58.90) 

140 
(36.80) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.67 0.55 มาก 

2. ความสะดวกใน
การติดต่อ และการ
เ ข ้ า ถ ึ ง พ น ั ก ง าน
สินเชื่อที่ปฏิบัติงาน
ในสำนักงาน 

52 
(13.70) 

223 
(58.70) 

105 
(27.60) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.86 0.62 มาก 

3. ก า ร น ั ด หม าย
ประชุมลูกค้า การ
บร ิ ก ารออกนอก
พื้นที ่ในชุมชน เพื่อ
บร ิการล ูกค ้าของ
พนักงาน 

18 
(4.70) 

250 
(65.80) 

112 
(29.50) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.75 0.53 มาก 

4. ความสะดวกของ
ช่องทางในการรับ
เงินกู้หรือถอนเงินกู้ 

32 
(8.40) 

253 
(66.90) 

95 
(25.00) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.83 0.55 มาก 

ภาพรวม 3.78 0.35 มาก 
 
 จากตารางที ่ 4.9 พบว่า โดยรวมความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ 
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร มีระดับความพึงพอใจด้าน

ช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.78, S.D. = 0.35) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ความ

สะดวกในการติดต่อ และการเข้าถึงพนักงานสินเชื่อที่ปฏิบัติงานในสำนักงาน อยู่ในระดับมาก (x̅ = 
3.86, S.D. = 0.62) รองลงมา คือ ความสะดวกของช่องทางในการรับเงินกู้หรือถอนเงินกู้ อยู่ในระดับ

มาก (x̅ = 3.83, S.D. = 0.55) รองลงมา คือ การนัดหมายประชุมลูกค้า การบริการออกนอกพื้นที่ใน

ชุมชน เพื่อบริการลูกค้าของพนักงาน อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.75, S.D. = 0.53) รองลงมา คือ ทำเล 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ที่ตั้งของธนาคารมีความเหมาะสม สะดวกต่อการเดินทาง อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.67, S.D. = 0.55) 
ตามลำดับ 
 

ตารางที่ 4.10 ค่าเฉล่ีย (x̅) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของด้านการส่งเสริมการตลาด 

ด้านการส่งเสริม
การตลาด 

ระดับความพึงพอใจ 

𝐱̅ S.D. 

ระดับ
ความ
พึง

พอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

1. ด้านการโฆษณา 
การให้ข่าวสาร และ
การประชาสัมพันธ์
หน้าสำนักงาน เช่น 
ป้ายประชาสัมพันธ์ 
เ อ ก ส า ร
ประชาสัมพันธ์ เชิญ
ชวนต่าง ๆ 

14 
(3.70) 

238 
(62.60) 

128 
(33.70) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.70 0.53 มาก 

2. ก า ร ส ื ่ อ ส า ร 
แ น ะ น ำ ด ้ ว ย
พ น ั ก ง า น ห รื อ
บริการให้คำปรึกษา
ด ้ า น ส ิ น เ ช ื ่ อ กั บ
ผู้ใช้บริการโดยตรง 

42 
(11.10) 

231 
(60.80) 

107 
(28.20) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.82 0.60 มาก 

3. ก า ร
ประชาสัมพันธ์ผ่าน
ส ื ่อออนไลน ์  เ ช่น 
Facebook, Line 
เป็นต้น 

28 
(7.40) 

251 
(66.10) 

101 
(26.60) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.80 0.55 มาก 

4. ล ุ ้ น โชคร าง วัล
พิเศษ การแจกของ
กำน ัล และของที่
ระลึกจากธนาคาร 

23 
(6.10) 

271 
(71.30) 

84 
(22.10) 

2 
(0.5) 

0 
(0.00) 

3.82 0.52 มาก 

ภาพรวม 3.79 0.33 มาก 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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 จากตารางที ่ 4.10 พบว่า โดยรวมความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ 
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร มีระดับความพึงพอใจด้าน

การส่งเสริมการตลาด อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.79, S.D. = 0.33) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า การ
สื่อสาร แนะนำด้วยพนักงานหรือบริการให้คำปรึกษาด้านสินเชื่อกับผู้ใช้บริการโดยตรง อยู่ในระดับ

มาก (x̅ = 3.82, S.D. = 0.60) รองลงมา คือ ลุ้นโชครางวัลพิเศษ การแจกของกำนัล และของที่ระลึก

จากธนาคาร อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.82, S.D. = 0.52) รองลงมา คือ การประชาสัมพันธ์ผ่านส่ือ

ออนไลน์ เช่น Facebook, Line เป็นต้น อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.80, S.D. = 0.55) รองลงมา คือ 
ด้านการโฆษณา การให้ข่าวสาร และการประชาสัมพันธ์หน้าสำนักงาน เช่น ป้ายประชาสัมพันธ์ 

เอกสารประชาสัมพันธ์ เชิญชวนต่าง ๆ อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.70, S.D. = 0.53) ตามลำดับ 
 

ตารางที่ 4.11 ค่าเฉล่ีย (x̅) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของด้านบุคคล 

ด้านบุคคล 

ระดับความพึงพอใจ 

𝐱̅ S.D. 

ระดับ
ความ
พึง

พอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

1. พนักงานมีความรู้ 
และความสามารถ
ในการให ้บร ิ ก าร
สินเช่ือ 

20 
(5.30) 

230 
(60.50) 

130 
(34.20) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.71 0.55 มาก 

2. พนักงานสามารถ
ตอบคำถาม ชี ้แจง
ข ้ อ ส ง ส ั ย  ใ ห้
ค ำ แ น ะ น ำ  ช ่ ว ย
แก้ปัญหาได้อย ่าง
ถูกต้อง และรวดเร็ว 

59 
(15.50) 

205 
(53.90) 

116 
(30.50) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.85 0.66 มาก 

3 . พ นั ก ง า น มี
ม ารยาท  มี ความ
กระตือรือร้น เอาใจ
ใส่ลูกค้า และพร้อม
ให้บริการ 

20 
(5.30) 

252 
(66.30) 

108 
(28.40) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.76 0.53 มาก 

 

  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ตารางที่ 4.11 (ต่อ) ค่าเฉล่ีย (x̅) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของด้านบุคคล 

ด้านบุคคล 

ระดับความพึงพอใจ 

𝐱̅ S.D. 

ระดับ
ความ
พึง

พอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

4. จำนวนพนักงาน
สินเช่ือมีความ
เพียงพอต่อจำนวน
ผู้รับบริการสินเช่ือ 

39 
(10.30) 

257 
(67.60) 

83 
(21.80) 

1 
(0.30) 

0 
(0.00) 

3.87 0.56 มาก 

ภาพรวม 3.80 0.36 มาก 
 
 จากตารางที ่ 4.11 พบว่า โดยรวมความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ 
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร มีระดับความพึงพอใจด้าน

บุคคล อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.80, S.D. = 0.36) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า จำนวนพนักงานสินเช่ือ

มีความเพียงพอต่อจำนวนผู้รับบริการสินเช่ือ อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.87, S.D. = 0.56) รองลงมา คือ 
พนักงานสามารถตอบคำถาม ช้ีแจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และรวดเร็ว 

อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.85, S.D. = 0.66) รองลงมา คือ พนักงานมีมารยาท มีความกระตือรือร้น เอา

ใจใส่ลูกค้า และพร้อมให้บริการ อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.76, S.D. = 0.53) รองลงมา คือ พนักงานมี

ความรู ้ และความสามารถในการให้บริการสินเชื ่อ  อยู ่ในระดับมาก (x̅ = 3.71, S.D. = 0.55) 
ตามลำดับ 
 
  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ตารางที่ 4.12 ค่าเฉล่ีย (x̅) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของด้านทางกายภาพ 

ด้านทางกายภาพ 

ระดับความพึงพอใจ 

𝐱̅ S.D. 

ระดับ
ความ
พึง

พอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

1. ความสะดวก และ
ค ว า ม ส ะ อ า ด ข อ ง
สถานท ี ่ภายนอกที่
ให้บริการ เช่น ที่จอด
ร ถ  ท ี ่ น ั ่ ง พั ก
ส่ิงแวดล้อมต่าง ๆ 

8 
(2.10) 

232 
(61.10) 

140 
(36.80) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.65 0.51 มาก 

2. ความสะดวก และ
ค ว า ม ส ะ อ า ด ข อ ง
ส ถ า น ท ี ่ ภ า ย ใ น
สำนักงานที่ให้บริการ 
เช่น อุปกรณ์เครื่องมอื 
เ ค า น ์ เ ต อ ร ์  ป ้ า ย
แนะนำการให้บริการ 

36 
(9.50) 

226 
(59.50) 

118 
(31.10) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.78 0.59 มาก 

3.ก า ร บ ร ิ ก า ร ขอ ง
พน ักงาน เช ่น การ
แต่งกายเรียบร้อยตาม
ชุดแบบของธนาคาร 

22 
(5.80) 

224 
(58.90) 

134 
(35.30) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.70 0.56 มาก 

4. มีระบบรักษาความ
ปลอดภัยที่สร้างความ
มั่นใจให้กับลูกค้า 

38 
(10.00) 

265 
(69.70) 

77 
(20.30) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.89 0.54 มาก 

ภาพรวม 3.75 0.35 มาก 
 
 จากตารางที ่ 4.12 พบว่า โดยรวมความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ 
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร มีระดับความพึงพอใจด้าน

ทางกายภาพ อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.75, S.D. = 0.35) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า มีระบบรักษา

ความปลอดภัยที่สร้างความมั่นใจให้กับลูกค้า อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.89, S.D. = 0.54) รองลงมา คือ 
ความสะดวก และความสะอาดของสถานที่ภายในสำนักงานที่ให้บริการ เช่น อุปกรณ์เครื่องมือ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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เคาน์เตอร์ ป้ายแนะนำการให้บริการ อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.78, S.D. = 0.59) รองลงมา คือ การ

บริการของพนักงาน เช่น การแต่งกายเรียบร้อยตามชุดแบบของธนาคาร อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.70, 
S.D. = 0.56) รองลงมา คือ ความสะดวก และความสะอาดของสถานที่ภายนอกที่ให้บริการ เช่น ที่

จอดรถ ที่นั่งพักส่ิงแวดล้อมต่าง ๆ อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.65, S.D. = 0.51) ตามลำดับ 
 

ตารางที่ 4.13 ค่าเฉล่ีย (x̅) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของด้านกระบวนการ 

ด้านกระบวนการ 

ระดับความพึงพอใจ 

𝐱̅ S.D. 

ระดับ
ความ
พึง

พอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

1. ข ั ้ น ต อ น ก า ร
ให ้ บ ร ิ ก า ร สะ ด วก 
รวดเร็ว และมีความ
คล่องตัว 

14 
(3.70) 

244 
(64.20) 

122 
(32.10) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.71 0.52 มาก 

2. ขั ้นตอนเหมาะสม 
ชัดเจนเป็นระบบ และ
มีประสิทธิภาพ 

41 
(10.80) 

226 
(59.50) 

113 
(29.70) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.81 0.60 มาก 

3. ความรวดเร ็ วใน
การทำธุรกรรม เช่น 
การอนุมัติสินเช่ือ การ
ชำระเงินกู้ 

28 
(7.40) 

232 
(61.10) 

119 
(31.30) 

1 
(0.30) 

0 
(0.00) 

3.75 0.58 มาก 

4. ช ่ ว ง เ วลาท ี ่ เ ปิ ด
ให้บร ิการสอดคล้อง
กับการให้บริการของ
ธนาคารทั่วไป 

25 
(6.60) 

264 
(69.50) 

89 
(23.40) 

2 
(0.50) 

0 
(0.00) 

3.82 0.53 มาก 

ภาพรวม 3.77 0.34 มาก 
 
 จากตารางที ่ 4.13 พบว่า โดยรวมความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ 
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร มีระดับความพึงพอใจด้าน

กระบวนการ อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.77, S.D. = 0.34) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ช่วงเวลาที่เปิด

ให้บริการสอดคล้องกับการให้บริการของธนาคารทั่วไป อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.82, S.D. = 0.53) 

รองลงมา คือ ขั้นตอนเหมาะสม ชัดเจนเป็นระบบ และมีประสิทธิภาพ อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.81, 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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S.D. = 0.60) รองลงมา คือ ความรวดเร็วในการทำธุรกรรม เช่น การอนุมัติสินเช่ือ การชำระเงินกู้ อยู่

ในระดับมาก (x̅ = 3.75, S.D. = 0.58) รองลงมา คือ ขั้นตอนการให้บริการสะดวก รวดเร็ว และมี

ความคล่องตัว อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.71, S.D. = 0.52) ตามลำดับ 
 
ตอนที่ 3 ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใช้บริการท่ีส่งต่อความ
พึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร 
 ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่าย
สินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร การวิเคราะห์

ข้อมูลโดยการหาค่าเฉล่ีย (x̅) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
ตารางที่ 4.14 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจเกี่ยวกับความพึงพอใจของ
ลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร 
จังหวัดชุมพร 
ความพึงพอใจในการใช้บริการ 𝐱̅ S.D. ระดับความพึงพอใจ 
ด้านการบริการลูกค้าธนาคาร 3.84 0.33 มาก 
ด้านข้อมูลข่าวสารสินเช่ือ 3.84 0.33 มาก 
ด้านการประเมินสินทรัพย์ 3.84 0.34 มาก 
ด้านการพิจารณาอนุมัติสินเช่ือ 3.85 0.34 มาก 

ภาพรวม 3.73 0.32 มาก 
 
 จากตารางที่ 4.14 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจเกี่ยวกับความ
พึงพอใจในการใช้บริการที่ส่งต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร โดยภาพรวม พบว่า ความพึงพอใจใน
การใช้บริการที่ส่งต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ ธนาคารเพื่อการเกษตรและ

สหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร อยู ่ในระดับมาก (x̅ = 3.73, S.D. = 0.32) เมื่อ

พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านการพิจารณาอนุมัติสินเชื ่อ อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.85, S.D. = 

0.34) รองลงมา คือ ด้านการประเมินสินทรัพย์ อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.84, S.D. = 0.34) รองลงมา 

คือ ด้านการบริการลูกค้าธนาคาร อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.84, S.D. = 0.33) รองลงมา คือ ด้านข้อมูล

ข่าวสารสินเช่ือ อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.84, S.D. = 0.33) ตามลำดับ 
  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ตารางที่ 4.15 ค่าเฉล่ีย (x̅) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของด้านการบริการลูกค้าธนาคาร 

ด้านการบริการ
ลูกค้าธนาคาร 

ระดับความพึงพอใจ 

𝐱̅ S.D. 

ระดับ
ความ
พึง

พอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

1. เ คร ื ่ อ งม ื อ  และ
อ ุ ป ก ร ณ ์ ใ น ก า ร
ให ้ บร ิ ก ารม ีความ
พร้อม และทันสมัย 

58 
(15.30) 

240 
(63.20) 

82 
(21.60) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.93 0.60 มาก 

2. ขั้นตอนต่าง ๆ ใน
การให้บริการมีความ
คล่องตัว และรวดเร็ว 

53 
(13.90) 

219 
(57.60) 

108 
(28.40) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.85 0.63 มาก 

3 . ก า ร ให ้ บ ร ิ ก า ร
ลูกค้าอย่างสม่ำเสมอ 
และเท่าเทียมกัน 

18 
(4.70) 

250 
(65.80) 

112 
(29.50) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.75 0.53 มาก 

4. การรักษาข้อมูลที่
เ ป ็ นความล ั บของ
ล ู ก ค ้ า ม ี ค ว า ม
น่าเช่ือถือไว้ใจได้ 

25 
(6.60) 

264 
(69.50) 

89 
(23.40) 

2 
(0.50) 

0 
(0.00) 

3.82 0.53 มาก 

ภาพรวม 3.84 0.33 มาก 
 
 จากตารางที ่ 4.15 พบว่า โดยรวมความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ 
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร มีระดับความพึงพอใจด้าน

การบริการลูกค้าธนาคาร อยู ่ในระดับมาก (x̅ = 3.84, S.D. = 0.33) เมื ่อพิจารณารายข้อ พบว่า 

เครื่องมือ และอุปกรณ์ในการให้บริการมีความพร้อม และทันสมัย อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.93, S.D. = 

0.60) รองลงมา คือ ขั้นตอนต่าง ๆ ในการให้บริการมีความคล่องตัว และรวดเร็ว อยู่ในระดับมาก (x̅ 
= 3.85, S.D. = 0.63) รองลงมา คือ การรักษาข้อมูลที่เป็นความลับของลูกค้ามีความน่าเช่ือถือไว้ใจได้ 

อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.82, S.D. = 0.53) รองลงมา คือ การให้บริการลูกค้าอย่างสม่ำเสมอ และเท่า

เทียมกัน อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.75, S.D. = 0.53) ตามลำดับ 
 
 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ตารางที่ 4.16 ค่าเฉล่ีย (x̅) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของด้านข้อมูลข่าวสารสินเช่ือ 

ด้านข้อมลูขา่วสาร
สินเชื่อ 

ระดับความพึงพอใจ 

𝐱̅ S.D. 

ระดับ
ความ
พึง

พอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

1. ข้อมูลของธนาคารมี
ค ว าม ท ั น สม ั ย เ ป็ น
ปัจจุบัน 

58 
(15.30) 

240 
(63.20) 

82 
(21.60) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.93 0.60 มาก 

2. การเผยแพร่ข้อมูล
ท ั น ต ่ อ เ ว ล า ห รื อ
เหตุการณ์ 

53 
(13.90) 

219 
(57.60) 

108 
(28.40) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.85 0.63 มาก 

3. การกระจายข้อมูล
ท ั ่ ว ถ ึ ง ล ู ก ค ้ า ข อ ง
ธนาคาร 

18 
(4.70) 

250 
(65.80) 

112 
(29.50) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.75 0.53 มาก 

4. การจ ัดบอร ์ดแจ้ง
ข้อมูลของธนาคารต่อ
ล ูกค ้า และผ ่านทาง 
Facebook, Line 

29 
(7.60) 

263 
(69.20) 

86 
(22.60) 

2 
(0.50) 

0 
(0.00) 

3.83 0.54 มาก 

ภาพรวม 3.84 0.33 มาก 
 
 จากตารางที ่ 4.16 พบว่า โดยรวมความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ 
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร มีระดับความพึงพอใจด้าน

ข้อมูลข่าวสารสินเชื่อ อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.84, S.D. = 0.33) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ข้อมูล

ของธนาคารมีความทันสมัยเป็นปัจจุบัน อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.93, S.D. = 0.60) รองลงมา คือ การ

เผยแพร่ข้อมูลทันต่อเวลาหรือเหตุการณ์ อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.85, S.D. = 0.63) รองลงมา คือ 

การจัดบอร์ดแจ้งข้อมูลของธนาคารต่อลูกค้า และผ่านทาง Facebook, Line อยู่ในระดับมาก (x̅ = 

3.83, S.D. = 0.54) รองลงมา คือ การกระจายข้อมูลทั่วถึงลูกค้าของธนาคาร อยู่ในระดับมาก (x̅ = 
3.75, S.D. = 0.53) ตามลำดับ 
  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ตารางที่ 4.17 ค่าเฉล่ีย (x̅) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของด้านการประเมินสินทรัพย์ 

ด้านการประเมิน
สินทรัพย ์

ระดับความพึงพอใจ 

𝐱̅ S.D. 

ระดับ
ความ
พึง

พอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

1. ขั้นตอน วิธีการใน
ก า ร ป ร ะ เ มิ น
สินทรัพย์ 

58 
(15.30) 

240 
(63.20) 

82 
(21.60) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.93 0.60 มาก 

2. ระยะเวลาในการ
ประเม ินส ินทร ัพย์
เหมาะสม 

53 
(13.90) 

219 
(57.60) 

108 
(28.40) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.85 0.63 มาก 

3 . ม ู ล ค ่ า ข อ ง
ส ิ น ท ร ั พย ์ ต ร งกั บ
ความต้องการ 

24 
(6.30) 

248 
(65.30) 

108 
(28.40) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.77 0.54 มาก 

4 .  ร า ย ง า น ก า ร
ประเมินมีข้อมูล และ
ก า ร ว ิ เ ค ร า ะ ห ์ ที่
ช ัดเจนเพ ียงพอต่อ
การตัดสินใจ 

25 
(6.60) 

264 
(69.50) 

89 
(23.40) 

2 
(0.50) 

0 
(0.00) 

3.82 0.53 มาก 

ภาพรวม 3.84 0.34 มาก 
 
 จากตารางที ่ 4.17 พบว่า โดยรวมความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ 
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร มีระดับความพึงพอใจด้าน

การประเมินสินทรัพย์ อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.84, S.D. = 0.34) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ขั้นตอน 

วิธีการในการประเมินสินทรัพย์ อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.93, S.D. = 0.60) รองลงมา คือ ระยะเวลา

ในการประเมินสินทรัพย์เหมาะสม อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.85, S.D. = 0.63) รองลงมา คือ รายงาน

การประเมินมีข้อมูล และการวิเคราะห์ที่ชัดเจนเพียงพอต่อการตัดสินใจ อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.82, 

S.D. = 0.53) รองลงมา คือ มูลค่าของสินทรัพย์ตรงกับความต้องการ อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.77, 
S.D. = 0.54) ตามลำดับ 
  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ตารางที่ 4.18 ค่าเฉล่ีย (x̅) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของด้านการพิจารณาอนุมัติสินเช่ือ 

ด้านการพิจารณา
อนุมัติสินเชื่อ 

ระดับความพึงพอใจ 

𝐱̅ S.D. 

ระดับ
ความ
พึง

พอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

1. ระยะเวลาสอบสวน
ขึ้นทะเบียนเป็นลูกค้า
ใหม่มีความเหมาะสม 

58 
(15.30) 

240 
(63.20) 

82 
(21.60) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.93 0.60 มาก 

2. ข ั ้ น ต อ น ใ น ก า ร
ต ร ว จ ส อ บ  แ ล ะ
ส อ บ ส ว น เ อ ก ส า ร
ประกอบการขอสินเช่ือ
มีความเหมาะสม 

53 
(13.90) 

219 
(57.60) 

108 
(28.40) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.85 0.63 มาก 

3. ข ั ้ น ต อ น ใ น ก า ร
ว ิ เคราะห ์  และการ
อนุมัติสินเชื ่อม ีความ
เหมาะสม 

18 
(4.70) 

250 
(65.80) 

112 
(29.50) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.75 0.53 มาก 

4. ระยะเวลาการแจ้ง
ผลการพิจารณาอนุมัติ
ส ินเชื ่อภายในเวลาที่
ก ำ ห น ด ม ี ค ว า ม
เหมาะสม 

32 
(8.40) 

268 
(70.50) 

78 
(20.50) 

2 
(0.50) 

0 
(0.00) 

3.86 0.54 มาก 

ภาพรวม 3.85 0.34 มาก 
  

จากตารางที ่ 4.18 พบว่า โดยรวมความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ 
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร มีระดับความพึงพอใจด้าน

การพิจารณาอนุมัติสินเชื่อ อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.85, S.D. = 0.34) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า 

ระยะเวลาสอบสวนขึ้นทะเบียนเป็นลูกค้าใหม่มีความเหมาะสม อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.93, S.D. = 
0.60) รองลงมา คือ ระยะเวลาการแจ้งผลการพิจารณาอนุมัติสินเชื่อภายในเวลาที่กำหนดมีความ

เหมาะสม อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.86, S.D. = 0.54) รองลงมา คือ ขั้นตอนในการตรวจสอบ และ

สอบสวนเอกสารประกอบการขอสินเช่ือมีความเหมาะสม อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.85, S.D. = 0.63) 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้



48 
 

 
 

รองลงมา คือ ขั้นตอนในการวิเคราะห์ และการอนุมัติสินเช่ือมีความเหมาะสม อยู่ในระดับมาก (x̅ = 
3.75, S.D. = 0.53) ตามลำดับ 
 

4.2 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 การวิเคราะห์สหสัมพันธ์แบบพหุคูณ (Multiple Correlation Analysis) และการวิเคราะห์
ความถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ของความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้
บริการฝ่ายสินเช่ือ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร 
ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ค่าสหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ (Multiple Correlation Analysis) 
ตารางที่ 4.19 แสดงค่าสหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระที่ศึกษาทั้งหมด 

ตัวแปร 1P 2P 3P 4P 5P 6P 7P 
Mean 3.86 3.80 3.78 3.79 3.80 3.75 3.77 
S.D. 0.33 0.33 0.33 0.33 0.36 0.35 0.34 
1P        
2P .649**       
3P .591** .728**      
4P .516** .642** .679**     
5P .580** .757** .724** .675**    
6P .582** .661** .684** .686** .728**   
7P .542** .647** .668** .778** .714** .731**  

** P < .01 * P < .05 
 
 จากตารางที่ 4.19 พบว่าผลการวิเคราะห์สหสัมพันธ์แบบพหุคูณ เพื่อตรวจสอบความสัมพันธ์
ระหว่างตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย พบว่า ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอยู่ระหว่าง 0.516 – 
0.778 ซึ่งค่าไม่เกิน 0.80 แสดงว่าตัวแปรต่าง ๆ ไม่มีความสัมพันธ์กันเอง 
  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ตอนที่ 2 การทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานที่ 1 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้
บริการฝ่ายสินเช่ือ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร 
ตารางที่ 4.20 การวิเคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร 

ความพึงพอใจในการใช้
บริการ 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 
ค่าคงที่ 0.317 0.140  2.269 .024 
1. ด้านผลิตภัณฑ์ 0.200 0.043 0.197 4.659 .000* 
2. ด้านราคา 0.202 0.055 0.201 3.703 .000* 
3 .  ด ้ า น ช่ อ ง ท า ง ก า ร
ให้บริการ 

0.123 0.049 0.129 2.485 .013* 

4 .  ด ้ า น ก า ร ส ่ ง เ ส ริ ม
การตลาด 

0.104 0.053 0.104 1.955 .050 

5. ด้านบุคคล 0.183 0.052 0.199 3.538 .000* 
6. ด้านทางกายภาพ 0.121 0.050 0.127 2.430 .016* 
7. ด้านกระบวนการ 0.234 0.056 0.237 4.217 .000* 
R = 0.806a   R2 = 0.650   Adj R2 = 0.643   F = 98.684   Sig = 0.000b 

* P < .05 
 
 จากตารางที่ 4.20 พบว่า การวิเคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณของปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดที่ส่งผลต่อด้านการบริการลูกค้าธนาคาร ประกอบด้วย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้าน
ช่องทางการให้บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคคล ด้านทางกายภาพ และด้านกระบวนการ
ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร เพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 ผลการวิเคราะห์ พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า
กับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัด
ชุมพร ในด้านผลิตภัณฑ์ ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ 
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 

(β = 0.197, P < .05) ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านผลิตภัณฑ์ที่

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร 
 ด้านราคา ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ ธนาคารเพื่อ

การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ (β = 0.201, 
P < .05) ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านราคาที่ส่งผลต่อความพึง
พอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐม
พร จังหวัดชุมพร 
 ด้านช่องทางการให้บริการ ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่าย
สินเช่ือ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร อย่างมีนัยสำคัญ

ทางสถิติ (β = 0.129, P < .05) ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้าน
ช่องทางการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร 
 ด้านการส่งเสริมการตลาด ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่าย
สินเช่ือ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร อย่างมีนัยสำคัญ

ทางสถิติ (β = 0.104, P < .05) ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านการ
ส่งเสริมการตลาดที ่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื ่อ ธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร 
 ด้านบุคคล ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคาร

เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร  อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ (β = 
0.199, P < .05) ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านบุคคลที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร 
 ด้านทางกายภาพ ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ 
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 

(β = 0.127, P < .05) ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านทางกายภาพ
ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร 
 และด้านกระบวนการ ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ 
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 

(β = 0.237, P < .05) ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านกระบวนการ
ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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 ทั้งนี้ ตัวแปรอิสระปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการ
ใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร ทั้ง 7 
ด้าน คือ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคคล 
ด้านทางกายภาพ และด้านกระบวนการ มีประสิทธิภาพร่วมกันพยากรณ์ และอธิบายตัวแปรตาม 
ประสิทธิผลการดำเนินงานของความพึงพอใจในการใช้บริการ  ได้ร้อยละ 65 ซึ่งสามารถเขียนเป็น
สมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ และคะแนนมาตรฐาน ได้ดังนี้ 

 Ŷ = 0.317 + 0.200 X1 + 0.202 X2 + 0.123 X3 + 0.104 X4 + 0.183 X5 + 0.121 X6 + 
0.234 X7 

 Ẑ = 0.197 Z1 + 0.201 Z2 + 0.129 Z3 + 0.104 Z4 + 0.199 Z5 + 0.127 Z6 + 0.237 Z7 
 
ตารางที่ 4.21 การวิเคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร 

ความพึงพอใจในการใช้
บริการ 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 
ค่าคงที่ 0.420 0.143  2.938 .004* 
1. ด้านผลิตภัณฑ์ 0.192 0.044 0.190 4.373 .000* 
2. ด้านราคา 0.195 0.056 0.195 3.483 .001* 
3. ด้านช่องทางการให้บริการ 0.136 0.050 0.145 2.701 .007* 
4. ด้านการส่งเสริมการตลาด 0.059 0.054 0.059 1.091 .276 
5. ด้านบุคคล 0.193 0.053 0.211 3.644 .000* 
6. ด้านทางกายภาพ 0.121 0.051 0.128 2.369 .018* 
7. ด้านกระบวนการ 0.245 0.057 0.249 4.318 .000* 
R = 0.794a   R2 = 0.630   Adj R2 = 0.623   F = 90.378   Sig = 0.000b 

* P < .05 
 
 จากตารางที่ 4.21 พบว่า การวิเคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณของปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดที่ส่งผลต่อด้านข้อมูลข่าวสารสินเช่ือ ประกอบด้วย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทาง
การให้บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคคล ด้านทางกายภาพ และด้านกระบวนการที่ส่งผล
ต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื ่อ ธนาคารเพื ่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร เพื่อทดสอบสมมติฐาน 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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 ผลการวิเคราะห์ พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า
กับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัด
ชุมพร ในด้านผลิตภัณฑ์ ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ 
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 

(β = 0.190, P < .05) ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านผลิตภัณฑ์ที่
ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร 
 ด้านราคา ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ ธนาคารเพื่อ

การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ (β = 0.195, 
P < .05) ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านราคาที่ส่งผลต่อความพึง
พอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐม
พร จังหวัดชุมพร 
 ด้านช่องทางการให้บริการ ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่าย
สินเช่ือ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร อย่างมีนัยสำคัญ

ทางสถิติ (β = 0.145, P < .05) ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้าน
ช่องทางการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร 
 ด้านการส่งเสริมการตลาด ส่งผลเชิงลบต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่าย
สินเช่ือ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร อย่างไม่มีนัยสำคัญ

ทางสถิติ (β = 0.059, P > .05) ดังนั้นจึงไม่ยอมรับสมมติฐาน ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้าน
การส่งเสริมการตลาดที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร 
 ด้านบุคคล ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคาร

เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร  อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ (β = 
0.211, P < .05) ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านบุคคลที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร 
 ด้านทางกายภาพ ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ 
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 

(β = 0.128, P < .05) ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านทางกายภาพ
ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่ อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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 และด้านกระบวนการ ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ 
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 

(β = 0.249, P < .05) ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านกระบวนการ
ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร 
 ทั้งนี้ ตัวแปรอิสระปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการ
ใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร ทั้ง 7 
ด้าน คือ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคคล 
ด้านทางกายภาพ และด้านกระบวนการ มีประสิทธิภาพร่วมกันพยากรณ์ และอธิบายตัวแปรตาม 
ประสิทธิผลการดำเนินงานของความพึงพอใจในการใช้บริการ  ได้ร้อยละ 63 ซึ่งสามารถเขียนเป็น
สมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ และคะแนนมาตรฐาน ได้ดังนี้ 

 Ŷ = 0.420 + 0.192 X1 + 0.195 X2 + 0.136 X3 + 0.059 X4 + 0.193 X5 + 0.121 X6 + 
0.245 X7 

 Ẑ = 0.190 Z1 + 0.195 Z2 + 0.145 Z3 + 0.059 Z4 + 0.211 Z5 + 0.128 Z6 + 0.249 Z7 
 
  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ตารางที่ 4.22 การวิเคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร 

ความพึงพอใจในการใช้
บริการ 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 
ค่าคงที่ 0.157 0.141  1.114 .266 
1. ด้านผลิตภัณฑ์ 0.216 0.043 0.208 4.996 .000* 
2. ด้านราคา 0.191 0.055 0.185 3.460 .001* 
3 .  ด ้ า น ช ่ อ ง ท า ง ก า ร
ให้บริการ 

0.007 0.050 0.007 0.142 .887 

4 .  ด ้ า น ก า ร ส ่ ง เ ส ริ ม
การตลาด 

0.367 0.054 0.357 6.845 .000* 

5. ด้านบุคคล 0.104 0.052 0.111 1.994 .047* 
6. ด้านทางกายภาพ 0.098 0.050 0.100 1.945 .050 
7. ด้านกระบวนการ 0.195 0.056 0.192 3.488 .001* 
R = 0.813a   R2 = 0.661   Adj R2 = 0.655   F = 103.851   Sig = 0.000b 

* P < .05 
 
 จากตารางที่ 4.22 พบว่า การวิเคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณของปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดที่ส่งผลต่อด้านการประเมินสินทรัพย์ ประกอบด้วย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทาง
การให้บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคคล ด้านทางกายภาพ และด้านกระบวนการที่ส่งผล
ต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื ่อ ธนาคารเพื ่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร เพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 ผลการวิเคราะห์ พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า
กับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัด
ชุมพร ในด้านผลิตภัณฑ์ ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ 
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 

(β = 0.208, P < .05) ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านผลิตภัณฑ์ที่
ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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 ด้านราคา ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ ธนาคารเพื่อ

การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ (β = 0.185, 
P < .05) ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านราคาที่ส่งผลต่อความพึง
พอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐม
พร จังหวัดชุมพร 
 ด้านช่องทางการให้บริการ ส่งผลเชิงลบต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่าย
สินเช่ือ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร อย่างไม่มีนัยสำคัญ

ทางสถิติ (β = 0.007, P > .05) ดังนั้นจึงไม่ยอมรับสมมติฐาน ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้าน
ช่องทางการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร 
 ด้านการส่งเสริมการตลาด ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่าย
สินเช่ือ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร อย่างมีนัยสำคัญ

ทางสถิติ (β = 0.357, P < .05) ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านการ
ส่งเสริมการตลาดที ่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื ่อ ธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร 
 ด้านบุคคล ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคาร

เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร  อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ (β = 
0.111, P < .05) ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านบุคคลที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร 
 ด้านทางกายภาพ ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ 
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 

(β = 0.100, P < .05) ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านทางกายภาพ
ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร 
 และด้านกระบวนการ ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ 
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 

(β = 0.192, P < .05) ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านกระบวนการ
ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร 
 ทั้งนี้ ตัวแปรอิสระปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการ
ใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร ทั้ง 7 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ด้าน คือ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคคล 
ด้านทางกายภาพ และด้านกระบวนการ มีประสิทธิภาพร่วมกันพยากรณ์ และอธิบายตัวแปรตาม 
ประสิทธิผลการดำเนินงานของความพึงพอใจในการใช้บริการ  ได้ร้อยละ 66 ซึ่งสามารถเขียนเป็น
สมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ และคะแนนมาตรฐาน ได้ดังนี้ 

 Ŷ = 0.157 + 0.216 X1 + 0.191 X2 + 0.007 X3 + 0.367 X4 + 0.104 X5 + 0.098 X6 + 
0.195 X7 

 Ẑ = 0.208 Z1 + 0.185 Z2 + 0.007 Z3 + 0.357 Z4 + 0.111 Z5 + 0.100 Z6 + 0.192 Z7 
 
ตารางที่ 4.23 การวิเคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร 

ความพึงพอใจในการใช้
บริการ 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 
ค่าคงที่ 0.336 0.143  2.347 .019* 
1. ด้านผลิตภัณฑ์ 0.156 0.044 0.152 3.562 .000* 
2. ด้านราคา 0.237 0.056 0.231 4.230 .000* 
3 .  ด ้ า น ช ่ อ ง ท า ง ก า ร
ให้บริการ 

0.174 0.051 0.180 3.441 .001* 

4 .  ด ้ า น ก า ร ส ่ ง เ ส ริ ม
การตลาด 

0.026 0.054 0.026 0.480 .631 

5. ด้านบุคคล 0.185 0.053 0.198 3.487 .001* 
6. ด้านทางกายภาพ 0.058 0.051 0.060 1.143 .254 
7. ด้านกระบวนการ 0.141 0.057 0.140 2.480 .014* 
R = 0.803a   R2 = 0.646   Adj R2 = 0.639   F = 96.799   Sig = 0.000b 

* P < .05 
 
 จากตารางที่ 4.23 พบว่า การวิเคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณของปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดที่ส่งผลต่อด้านการพิจารณาอนุมัติสินเชื่อ ประกอบด้วย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้าน
ช่องทางการให้บริการ ด้านการส่งเสริม ด้านบุคคล ด้านทางกายภาพ และด้านกระบวนการที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร เพื่อทดสอบสมมติฐาน 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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 ผลการวิเคราะห์ พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า
กับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัด
ชุมพร ในด้านผลิตภัณฑ์ ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ 
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 

(β = 0.152, P < .05) ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านผลิตภัณฑ์ที่
ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร 
 ด้านราคา ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ ธนาคารเพื่อ

การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ (β = 0.231, 
P < .05) ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านราคาที่ส่งผลต่อความพึง
พอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐม
พร จังหวัดชุมพร 
 ด้านช่องทางการให้บริการ ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่าย
สินเช่ือ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร อย่างมีนัยสำคัญ

ทางสถิติ (β = 0.180, P < .05) ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้าน
ช่องทางการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร 
 ด้านการส่งเสริมการตลาด ส่งผลเชิงลบต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่าย
สินเช่ือ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร อย่างไม่มีนัยสำคัญ

ทางสถิติ (β = 0.026, P > .05) ดังนั้นจึงไม่ยอมรับสมมติฐาน ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้าน
การส่งเสริมการตลาดที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร 
 ด้านบุคคล ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคาร

เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร  อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ (β = 
0.198, P < .05) ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านบุคคลที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร 
 ด้านทางกายภาพ ส่งผลเชิงลบต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ 
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร  อย่างไม่มีนัยสำคัญทาง

สถิติ (β = 0.060, P > .05) ดังนั้นจึงไม่ยอมรับสมมติฐาน ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านทาง
กายภาพที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ ธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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 และด้านกระบวนการ ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ 
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 

(β = 0.140, P < .05) ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านกระบวนการ
ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร 
 ทั้งนี้ ตัวแปรอิสระปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการ
ใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร ทั้ง 7 
ด้าน คือ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคคล 
ด้านทางกายภาพ และด้านกระบวนการ มีประสิทธิภาพร่วมกันพยากรณ์ และอธิบายตัวแปรตาม 
ประสิทธิผลการดำเนินงานของความพึงพอใจในการใช้บริการ  ได้ร้อยละ 64 ซึ่งสามารถเขียนเป็น
สมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ และคะแนนมาตรฐาน ได้ดังนี้ 

 Ŷ = 0.336 + 0.156 X1 + 0.237 X2 + 0.174 X3 + 0.026 X4 + 0.185 X5 + 0.058 X6 + 
0.141 X7 

 Ẑ = 0.152 Z1 + 0.231 Z2 + 0.180 Z3 + 0.026 Z4 + 0.198 Z5 + 0.060 Z6 + 0.140 Z7 
  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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บทที่ 5 

สรุป อภิปรายและข้อเสนอแนะ 
 

 การศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ ธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร” มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาปัจจัยส่วนประสม
ทางการตลาดที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ ธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร 2) ศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการของลูกค้า
ฝ่ายสินเช่ือที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ ธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร โดยกลุ่มตัวอย่าง คือ ลูกค้าที่มาใช้บริการด้านสินเช่ือ
กับทางธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร จำนวน 380 ราย 
  5.1 สรุปผลการศึกษา 
  5.2 อภิปรายผล 
  5.3 ข้อเสนอแนะ 
 

5.1 สรุปผลการศึกษา 
ตอนที่ 1 ผลการศึกษาข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผลการศึกษาข้อมูลทั่วไปของลูกค้าที่มาใช้บริการด้านสินเชื่อกับทางธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
จำนวน 242 คน คิดเป็นร้อยละ 63.7 รองลงมาเป็นเพศชาย จำนวน 138 คน คิดเป็นร้อยละ 36.30 
ตามลำดับ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 36 – 45 ปี จำนวน 157 คน คิดเป็นร้อยละ 41.30 
รองลงมามีอายุ 26 – 35 ปี จำนวน 141 คน คิดเป็นร้อยละ 37.10 อายุมากกว่า 45 ปีขึ้นไป จำนวน 
71 คน คิดเป็นร้อยละ 18.70 อายุน้อยกว่า 25 ปี จำนวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.90 ตามลำดับ 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีจำนวน 236 คน คิดเป็นร้อยละ 62.10 
รองลงมามี ระดับการศึกษาต่ำกว่าปริญญาตรีจำนวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 20.8 ระดับการศึกษา
ปริญญาโท จำนวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 16.60 ระดับการศึกษาปริญญาเอก จำนวน 2 คน คิดเป็น
ร้อยละ 0.50 ตามลำดับ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพเกษตรกร จำนวน 130 คน คิดเป็นร้อย
ละ 34.20 รองลงมามีอาชีพ พนักงานบริษัท จำนวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 22.60 ข้าราชการ จำนวน 
64 คน คิดเป็นร้อยละ 16.80 ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย จำนวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.80 รับจ้าง 
จำนวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 10.50 รัฐวิสาหกิจ จำนวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.90 ตามลำดับ 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท จำนวน 234 คน คิดเป็นร้อย
ละ 61.60 รองลงมามีรายได้ต่อเดือน 30,001 – 40,000 บาท จำนวน 119 คน คิดเป็นร้อยละ 31.30 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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รายได้ ต่อเดือนมากกว่า 40,000 บาทขึ้นไป จำนวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 5.30 รายได้ต่อเดือนไม่
เกิน 20,000 บาท จำนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.80 ตามลำดับ 
 
ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการ
ใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร 
 ระดับความพึงพอใจปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการ
ใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร 

พบว่า มีระดับความพึงพอใจในภาพรวม อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.79, S.D. = 0.29) เมื่อพิจารณาราย

ด้าน พบว่า ด้านผลิตภัณฑ์ อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.86, S.D. = 0.33) รองลงมา คือ ด้านบุคคล อยู่ใน

ระดับมาก (x̅ = 3.80, S.D. = 0.36) รองลงมา คือ ด้านราคา อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.80, S.D. = 

0.33) รองลงมา คือ ด้านการส่งเสริมการตลาด อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.79, S.D. = 0.33) รองลงมา 

คือ ด้านช่องทางการให้บริการ อยู ่ในระดับมาก (x̅ = 3.78, S.D. = 0.35) รองลงมา คือ ด้าน

กระบวนการ อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.77, S.D. = 0.34) รองลงมา คือ ด้านทางกายภาพ อยู่ในระดับ

มาก (x̅ = 3.75, S.D. = 0.35) มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับต่ำสุด 

 ระดับความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์ อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.86, S.D. = 0.33) เมื่อพิจารณา

รายด้าน พบว่า ความมั่นคง ความน่าเชื่อถือ และชื่อเสียงของธนาคาร อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.93, 
S.D. = 0.60) รองลงมา คือ เงื่อนไขในการขอสินเชื่อชัดเจน มีความเหมาะสม และเข้าใจง่าย อยู่ใน

ระดับมาก (x̅ = 3.93, S.D. = 0.53) รองลงมา คือ วงเงินในการขอสินเชื่อเพียงพอต่อความต้องการ

ของลูกค้า อยู ่ในระดับมาก (x̅ = 3.81, S.D. = 0.60) รองลงมา คือ ธนาคารมีประเภทสินเช่ือ

หลากหลายตรงกับความต้องการของลูกค้า อยู่ในระดับมาก (x̅ = 376, S.D. = 0.64) ตามลำดับ 

 ระดับความพึงพอใจด้านราคา อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.80, S.D. = 0.33) เมื่อพิจารณาราย

ด้าน พบว่า ค่าธรรมเนียม และค่าบริการด้านสินเชื่อมีความเหมาะสม อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.88, 

S.D. = 0.51) รองลงมา คือ ระยะเวลาการผ่อนชำระมีความเหมาะสม อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.85, 

S.D. = 0.63) รองลงมา คือ การประเมินราคาสินทรัพย์มีความเหมาะสม อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.79, 

S.D. = 0.55) รองลงมา คือ อัตราดอกเบ้ียเงินกู้มีความเหมาะสม อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.70, S.D. = 
0.52) ตามลำดับ 

 ระดับความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.78, S.D. = 0.35) 
เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ความสะดวกในการติดต่อ และการเข้าถึงพนักงานสินเช่ือที่ปฏิบัติงานใน

สำนักงาน อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.86, S.D. = 0.63) รองลงมา คือ ความสะดวกของช่องทางในการ

รับเงินกู้หรือถอนเงินกู้ อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.83, S.D. = 0.55) รองลงมา คือ การนัดหมายประชุม

ลูกค้า การบริการออกนอกพื้นที่ในชุมชน เพื่อบริการลูกค้าของพนักงาน อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.75, 
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S.D. = 0.53) รองลงมา คือ ทำเล ที่ตั้งของธนาคารมีความเหมาะสม สะดวกต่อการเดินทาง อยู่ใน

ระดับมาก (x̅ = 3.67, S.D. = 0.55) ตามลำดับ 

 ระดับความพึงพอใจด้านการส่งเสริมการตลาด อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.79, S.D. = 0.33) 
เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า การส่ือสาร แนะนำด้วยพนักงานหรือบริการให้คำปรึกษาด้านสินเช่ือกับ

ผู้ใช้บริการโดยตรง อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.82, S.D. = 0.60) รองลงมา คือ ลุ้นโชครางวัลพิเศษ การ

แจกของกำนัล และของที่ระลึกจากธนาคาร อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.82, S.D. = 0.52) รองลงมา คือ 

การประชาสัมพันธ์ผ่านส่ือออนไลน์ เช่น Facebook, Line เป็นต้น อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.80, S.D. 
= 0.55) รองลงมา คือ ด้านการโฆษณา การให้ข่าวสาร และการประชาสัมพันธ์หน้าสำนักงาน เช่น 

ป้ายประชาสัมพันธ์ เอกสารประชาสัมพันธ์ เชิญชวนต่าง ๆ อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.70, S.D. = 0.53) 
ตามลำดับ 

 ระดับความพึงพอใจด้านบุคคล อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.80, S.D. = 0.36) เมื่อพิจารณาราย

ด้าน พบว่า จำนวนพนักงานสินเช่ือมีความเพียงพอต่อจำนวนผู้รับบริการสินเช่ือ อยู่ในระดับมาก (x̅ 
= 3.87, S.D. = 0.56) รองลงมา คือ พนักงานสามารถตอบคำถาม ช้ีแจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำ ช่วย

แก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และรวดเร็ว อยู ่ในระดับมาก (x̅ = 3.85, S.D. = 0.66) รองลงมา คือ 

พนักงานมีมารยาท มีความกระตือรือร้น เอาใจใส่ลูกค้า และพร้อมให้บริการ อยู่ในระดับมาก (x̅ = 
3.76, S.D. = 0.53) รองลงมา คือ พนักงานมีความรู้ และความสามารถในการให้บริการสินเช่ือ อยู่ใน

ระดับมาก (x̅ = 3.71, S.D. = 0.55) ตามลำดับ 

 ระดับความพึงพอใจด้านทางกายภาพ อยู ่ในระดับมาก (x̅ = 3.75, S.D. = 0.35) เมื่อ
พิจารณารายด้าน พบว่า มีระบบรักษาความปลอดภัยที่สร้างความมั่นใจให้กับลูกค้า อยู่ในระดับมาก 

(x̅ = 3.89, S.D. = 0.54) รองลงมา คือ ความสะดวก และความสะอาดของสถานที่ภายในสำนักงานที่

ให้บริการ เช่น อุปกรณ์เครื่องมือ เคาน์เตอร์ ป้ายแนะนำการให้บริการ อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.78, 
S.D. = 0.59) รองลงมา คือ การบริการของพนักงาน เช่น การแต่งกายเรียบร้อยตามชุดแบบของ

ธนาคาร อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.70, S.D. = 0.56) รองลงมา คือ ความสะดวก และความสะอาดของ

สถานที่ภายนอกที่ให้บริการ เช่น ที่จอดรถ ที่นั่งพักสิ่งแวดล้อมต่าง ๆ  อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.65, 
S.D. = 0.51) ตามลำดับ 

 ระดับความพึงพอใจด้านกระบวนการ อยู ่ในระดับมาก  (x̅ = 3.77, S.D. = 0.34) เมื่อ
พิจารณารายด้าน พบว่า ช่วงเวลาที่เปิดให้บริการสอดคล้องกับการให้บริการของธนาคารทั่วไป อยู่ใน

ระดับมาก (x̅ = 3.82, S.D. = 0.53) รองลงมา คือ ขั ้นตอนเหมาะสม ชัดเจนเป็นระบบ และมี

ประสิทธิภาพ อยู ่ในระดับมาก (x̅ = 3.81, S.D. = 0.60) รองลงมา คือ ความรวดเร็วในการทำ

ธุรกรรม เช่น การอนุมัติสินเช่ือ การชำระเงินกู้ อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.75, S.D. = 0.58) รองลงมา 
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คือ ขั้นตอนการให้บริการสะดวก รวดเร็ว และมีความคล่องตัว อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.71, S.D. = 
0.52) ตามลำดับ 
 
ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจในการใช้บริการท่ีส่งต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการ
ใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร 
 ระดับความพึงพอใจในการใช้บริการที่ส่งต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่าย
สินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร พบว่า มีระดับ

ความพึงพอใจในภาพรวม อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.73, S.D. = 0.32) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 

ด้านการพิจารณาอนุมัติสินเชื่อ อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.85, S.D. = 0.34) รองลงมา คือ ด้านการ

ประเมินสินทรัพย์ อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.84, S.D. = 0.34) รองลงมา คือ ด้านการบริการลูกค้า

ธนาคาร อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.84, S.D. = 0.33) รองลงมา คือ ด้านข้อมูลข่าวสารสินเชื่อ อยู่ใน

ระดับมาก (x̅ = 3.84, S.D. = 0.33) ตามลำดับ 

 ระดับความพึงพอใจด้านการบริการลูกค้าธนาคาร อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.84, S.D. = 0.33) 
เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า เครื่องมือ และอุปกรณ์ในการให้บริการมีความพร้อม และทันสมัย อยู่ใน

ระดับมาก (x̅ = 3.93, S.D. = 0.60) รองลงมา คือ ขั้นตอนต่าง ๆ ในการให้บริการมีความคล่องตัว 

และรวดเร็ว อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.85, S.D. = 0.63) รองลงมา คือ การรักษาข้อมูลที่เป็นความลับ

ของลูกค้ามีความน่าเชื ่อถือไว้ใจได้ อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.82, S.D. = 0.53) รองลงมา คือ การ

ให้บริการลูกค้าอย่างสม่ำเสมอ และเท่าเทียมกัน อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.75, S.D. = 0.53) ตามลำดับ 

 ระดับความพึงพอใจด้านข้อมูลข่าวสารสินเชื่อ อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.84, S.D. = 0.33) 

เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ข้อมูลของธนาคารมีความทันสมัยเป็นปัจจุบัน อยู่ในระดับมาก (x̅ = 

3.93, S.D. = 0.60) รองลงมา คือ การเผยแพร่ข้อมูลทันต่อเวลาหรือเหตุการณ์ อยู่ในระดับมาก (x̅ = 
3.85, S.D. = 0.63) รองลงมา คือ การจัดบอร์ดแจ้งข้อมูลของธนาคารต่อลูกค้า และผ่านทาง 

Facebook, Line อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.83, S.D. = 0.54) รองลงมา คือ การกระจายข้อมูลทั่วถึง

ลูกค้าของธนาคาร อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.75, S.D. = 0.53) ตามลำดับ 

 ระดับความพึงพอใจด้านการประเมินสินทรัพย์ อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.84, S.D. = 0.34) 

เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ขั้นตอน วิธีการในการประเมินสินทรัพย์ อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.93, 

S.D. = 0.60) รองลงมา คือ ระยะเวลาในการประเมินสินทรัพย์เหมาะสม อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.85, 
S.D. = 0.63) รองลงมา คือ รายงานการประเมินมีข้อมูล และการวิเคราะห์ที่ชัดเจนเพียงพอต่อการ

ตัดสินใจ อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.82, S.D. = 0.53) รองลงมา คือ มูลค่าของสินทรัพย์ตรงกับความ

ต้องการ อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.77, S.D. = 0.54) ตามลำดับ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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 ระดับความพึงพอใจด้านการพิจารณาอนุมัติสินเชื ่อ อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.85, S.D. = 
0.34) เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ระยะเวลาสอบสวนขึ้นทะเบียนเป็นลูกค้าใหม่มีความเหมาะสม อยู่

ในระดับมาก (x̅ = 3.93, S.D. = 0.60) รองลงมา คือ ระยะเวลาการแจ้งผลการพิจารณาอนุมัติสินเช่ือ

ภายในเวลาที ่กำหนดมีความเหมาะสม อยู ่ในระดับมาก (x̅ = 3.86, S.D. = 0.54) รองลงมา คือ 
ขั้นตอนในการตรวจสอบ และสอบสวนเอกสารประกอบการขอสินเชื่อมีความเหมาะสม อยู่ในระดับ

มาก (x̅ = 3.85, S.D. = 0.63) รองลงมา คือ ขั้นตอนในการวิเคราะห์ และการอนุมัติสินเชื่อมีความ

เหมาะสม อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.75, S.D. = 0.53) ตามลำดับ 
 

5.2 อภิปรายผล 

 การวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ ธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร” ได้มีการอภิปรายผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์ 
และสมมติฐานของการวิจัยครั้งนี้ ดังนี้ 
 สมมติฐานที่ 1 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้
บริการฝ่ายสินเช่ือ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร 
 ผลการศึกษา พบว่า ผลการวิเคราะห์ด้านผลิตภัณฑ์ ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร 
จังหวัดชุมพร อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน ด้านราคา ส่งผลเชิงบวกต่อความ
พึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขา
ปฐมพร จังหวัดชุมพร อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน ด้านช่องทางการให้บริการ 
ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน 
ด้านการส่งเสริมการตลาด ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ 
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 
ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน ด้านบุคคล ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่าย
สินเช่ือ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร อย่างมีนัยสำคัญ
ทางสถิติ ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน ด้านทางกายภาพ ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับ
การใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร 
อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน และด้านกระบวนการ ส่งผลเชิงบวกต่อความพึง
พอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐม
พร จังหวัดชุมพร อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน 
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 ผลการศึกษา พบว่า ผลการวิเคราะห์ด้านผลิตภัณฑ์ ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร 
จังหวัดชุมพร อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน ด้านราคา ส่งผลเชิงบวกต่อความ
พึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขา
ปฐมพร จังหวัดชุมพร อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน ด้านช่องทางการให้บริการ 
ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน 
ด้านการส่งเสริมการตลาด ส่งผลเชิงลบต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ 
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร อย่างไม่มีนัยสำคัญทาง
สถิติ ดังนั้นจึงไม่ยอมรับสมมติฐาน ด้านบุคคล ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้
บริการฝ่ายสินเช่ือ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร อย่างมี
นัยสำคัญทางสถิติ ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน ด้านทางกายภาพ ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร 
จังหวัดชุมพร อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน และด้านกระบวนการ ส่งผลเชิง
บวกต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน 
 ผลการศึกษา พบว่า ผลการวิเคราะห์ด้านผลิตภัณฑ์ ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร 
จังหวัดชุมพร อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน ด้านราคา ส่งผลเชิงบวกต่อความ
พึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขา
ปฐมพร จังหวัดชุมพร อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน ด้านช่องทางการให้บริการ 
ส่งผลเชิงลบต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร อย่างไม่มีนัยสำคัญทางสถิติ ดังนั้นจึงไม่ยอมรับ
สมมติฐาน ด้านการส่งเสริมการตลาด ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่าย
สินเช่ือ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร อย่างมีนัยสำคัญ
ทางสถิติ ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน ด้านบุคคล ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้
บริการฝ่ายสินเช่ือ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร อย่างมี
นัยสำคัญทางสถิติ ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน ด้านทางกายภาพ ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร 
จังหวัดชุมพร อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน และด้านกระบวนการ ส่งผลเชิง
บวกต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร อย่างมีนัยสำคัญทาง ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน 
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 ผลการศึกษา พบว่า ผลการวิเคราะห์ด้านผลิตภัณฑ์ ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร 
จังหวัดชุมพร อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน ด้านราคา ส่งผลเชิงบวกต่อความ
พึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขา
ปฐมพร จังหวัดชุมพร อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน ด้านช่องทางการให้บริการ 
ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน 
ด้านการส่งเสริมการตลาด ส่งผลเชิงลบต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ 
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร  อย่างไม่มีนัยสำคัญทาง
สถิติ ดังนั้นจึงไม่ยอมรับสมมติฐาน ด้านบุคคล ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้
บริการฝ่ายสินเช่ือ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร อย่างมี
นัยสำคัญทางสถิติ ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน ด้านทางกายภาพ ส่งผลเชิงลบต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร 
จังหวัดชุมพร อย่างไม่มีนัยสำคัญทางสถิติ ดังนั้นจึงไม่ยอมรับสมมติฐาน และด้านกระบวนการ ส่งผล
เชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน 
 ซึ่งสรุปได้ว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้
บริการฝ่ายสินเชื ่อ ธนาคารเพื ่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร 
สอดคล้องกับแนวคิด อัมพกา ไชยชะนะ (2561) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจต่อการใช้บริการสินเช่ือ
ธนาคารประชาชนของลูกค้าธนาคารออมสิน  สาขาเทิง จังหวัดเชียงราย โดยการวิจัยครั ้งนี้มี
วัตถุประสงค์เพื่อ (1) ศึกษาปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อความพึงพอใจต่อการใช้
บริการสินเช่ือธนาคารประชาชนของลูกค้าธนาคารออมสิน สาขาเทิง จังหวัดเชียงราย (2) ศึกษาปัจจัย
ส่วนบุคคลที่มีผลต่อความพึงพอใจต่อการใช้บริการสินเชื่อธนาคารประชาชนของลูกค้าธนาคารออม
สิน สาขาเทิง จังหวัดเชียงราย ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้ใช้บริการสินเช่ือโครงการธนาคาร
ประชาชนของธนาคารออมสินจำนวน 3,500 คน กำหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง โดยการใช้สูตรการ
คำนวณของ Yamane, Taro (1973) ได้จำนวนกลุ่มตัวอย่าง 400 คน เครื่องมือที่ใช้รวบรวมข้อมูล 
คือ แบบสอบถาม สถิติที่ใช้วิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
และสถิติทดสอบการถดถอย (Regression Analysis) 
 ผลการศึกษา พบว่า ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อความพึงพอใจต่อการใช้
บริการสินเชื่อธนาคารประชาชนของลูกค้าธนาคารออมสิน สาขาเทิง จังหวัดเชียงราย พบว่า โดย
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อจำแนกเป็นรายปัจจัย พบว่า ด้านช่องทางการจัดจำหน่ายผลิตภัณฑ์ 
ด้านบุคคล ด้านกระบวนการ อยู่ในระดับมากที่สุด นอกนั้นด้านอื่น ๆ อยู่ในระดับมาก และปัจจัยส่วน
บุคคลที่มีผลต่อความพึงพอใจต่อการใช้บริการสินเชื่อธนาคารประชาชนของลูกค้าธนาคารออมสิน  
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สาขาเทิง จังหวัดเชียงราย สรุปผลโดยภาพรวม และรายด้าน พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านระดับ
การศึกษา และด้านรายได้ต่อเดือน มีผลต่อความพึงพอใจต่อการใช้บริการสินเชื่อธนาคารประชาชน
ของลูกค้าธนาคารออมสิน สาขาเทิง จังหวัดเชียงราย ในด้านกระบวนการในเชิงบวกอย่างมีนัยสำคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนปัจจัยบุคคลด้านอื่น ๆ ไม่มีผลต่อความพึงพอใจ 
 

5.3 ข้อเสนอแนะ 
 5.3.1 ข้อเสนอแนะการศึกษาครั้งนี้ 
 จากผลการวิจัยจึงสามารถนำเสนอเป็นข้อเสนอแนะได้ ดังนี้ 
 ด้านปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านทางกายภาพ มี
ค่าเฉล่ียในการวัดระดับความพึงพอใจต่ำสุด โดยเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่ 1. ความสะดวก 
และความสะอาดของสถานที่ภายนอกที่ให้บริการ เช่น ที่จอดรถ ที่นั่งพัก ส่ิงแวดล้อมต่าง ๆ มีค่าเฉล่ีย
ต่ำสุดจากการวัดระดับความพึงพอใจ ดังนั้นผู้วิจัยจึงเสนอในเชิงวิชาการจากการวิเคราะห์ข้อมูลเชิง
ปริมาณ ซึ่งผลการวิเคราะห์ดังที่กล่าวไว้ตอนต้น จึงขอเสนอในเชิงการบริหารจัดการ ธนาคารควรให้
ความสำคัญกับเรื ่องดังกล่าว โดยขอให้ปรับปรุงในเรื ่องความสะดวก  ความสะอาดของสถานที่
ภายนอกที่ให้บริการลูกค้า เช่น ปรับปรุงที่จอดรถเพิ่มขึ้น และให้เพียงพอต่อการให้บริการ ความ
สะอาดทั้งภายนอก และภายในธนาคารควรปรับปรุงให้เป็นมาตรฐานเดียวกับธนาคารอื่นที่มีสาขาใน
ห้างสรรพสินค้า ที่นั่งพักสำหรับลูกค้าก็ไม่ควรมองข้าม ควรให้ความใส่ใจกับรายละเอียดเล็ก ๆ น้อย ๆ 
รวมถึงสภาพแวดล้อมโดยทั่วไปทั้งภายนอก และภายในธนาคารให้ลูกค้าเกิดความประทับใจเมื่อเข้า
มารับบริการให้ใกล้เคียงกับธนาคารพาณิชย์ 
 ด้านความพึงพอใจในการใช้บริการ พบว่า มีค่าเฉล่ียน้อยที่สุดอยู่ 3 ด้าน คือ ด้านการบริการ
ลูกค้าธนาคาร ด้านข้อมูลข่าวสารสินเชื่อ และด้านการประเมินสินทรัพย์ เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ใน
แต่ละด้าน พบว่า ด้านการบริการลูกค้าธนาคาร ข้อที่ 3. การให้บริการลูกค้าอย่างสม่ำเสมอ และเท่า
เทียมกัน มีค่าเฉลี ่ยน้อยที ่สุด จึงขอเสนอผู ้บริหารธนาคารเร่งปรับปรุงการให้บริการลูกค้าอย่าง
สม่ำเสมอ และให้เกิดความเท่าเทียม ให้ธนาคารนำหลักการให้บริการของภาคเอกชนที่ได้รับการ
ยอมรับมากที่สุดมาประยุกต์ใช้ ด้านข้อมูลข่าวสารสินเชื่อ พบว่า ข้อที่ 3. การกระจายข้อมูลทั่วถึง
ลูกค้าของธนาคาร มีค่าเฉล่ียต่ำสุด ดังนั้นธนาคารควรปรับรูปแบบการกระจายข้อมูลของธนาคารไป
ยังลูกค้าให้เกิดความแม่นยำ และมีวิธีการกระจายข้อมูลที่หลากหลาย ไม่เน้นการพึ่งพาเทคโนโลยีมาก
จนเกินไป เพราะลูกค้าหลักของธนาคารคือ กลุ่มเกษตรกร ซึ่งบางครั้งอาจจะยังเข้าไม่ถึงเทคโนโลยี 
ควรเพิ่มช่องทางการประชาสัมพันธ์งานของธนาคาร หรือกิจกรรมต่าง ๆ ของธนาคารสู่สาธารณะให้
หลากหลาย และเข้าถึงกลุ่มเป้าหมาย เช่น ในที่ประชุมกำนันผู้ใหญ่บ้าน ช่องทางสถานีวิทยุชุมชน 
หรือประชาสัมพันธ์แก่องค์การบริหารส่วนท้องถิ่นต่าง ๆ กลุ่มเกษตรกรต่าง หรือหมู่บ้านอย่างใกล้ชิด 
เป็นต้น และด้านการประเมินสินทรัพย์ พบว่า ข้อที่ 3. มูลค่าของสินทรัพย์ตรงกับความต้องการ มี
ค่าเฉลี่ยน้อยสุด ดังนั้น การประเมินสินทรัพย์อาจจะยังมีปัญหาที ่ลูกค้าอาจจะคาดหวังเอาไว้สูง
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เกี่ยวกับสินทรัพย์ของตน เช่น ราคาที่ดิน ซึ่งผู้ซื้อกับผู้ขายอาจจะพอใจในราคาที่ตกลงกัน แต่ราคา
ขายอาจจะสูงกว่าราคาประเมินหลายเท่าตัว ลูกค้าที่เป็นเจ้าของที่ดินอาจจะเข้าใจว่าที่ดินของตนเอง
น่าจะได้ราคาสินทรัพย์ที่ธนาคารประเมินสูงเท่ากับที่ดินแปลงที่เพิ่งขายไปในราคาสูงกว่าราคาประเมนิ 
ดังนั้นธนาคารจำเป็นจะต้องสื่อสาร และหาข้อมูลที ่เป็นจริงมาอธิบายให้ลูกค้าเข้าใจ หรือทำส่ือ
ประชาสัมพันธ์เป็นวิดีโอ หรือส่ืออย่างอื่นประชาสัมพันธ์ให้ลูกค้าเข้าใจ 
 5.3.2 ข้อเสนอแนะเพื่อการศึกษาครั้งต่อไป 
 การศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ 
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร ซึ่งมีข้อจำกัดเรื่องกลุ่ม
ตัวอย่างคือ ศึกษาเพียงสาขาปฐมพรเท่านั้น การในวิจัยครั้งต่อไปอาจใช้กลุ่มตัวอย่างจากทุกสาขาใน
จังหวัดชุมพร เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกค้าทั้งจังหวัด และนำผลการศึกษามาเปรียบเทียบกัน
ระหว่างสาขา เพื่อที่จะได้มีการปรับปรุง และพัฒนาในด้านต่าง ๆ ในการให้บริการกับลูกคา้ต่อไป 
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แบบสอบถาม 

เรื่อง “ความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ 
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร” 

คำชี้แจง แบบสอบถามนี้จัดทำขึ้นโดยมีจุดมุ่งหมาย เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้
บริการฝ่ายสินเชื ่อ ธนาคารเพื ่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร 
แบบสอบถามนี้ประกอบด้วย 4 ตอน โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2 ความพึงพอใจเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ 
 ตอนที่ 3 ความพึงพอใจเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใช้บริการที่ส่งต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ 
 ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะ 
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

คำช้ีแจง : กรุณาทำเครื่องหมาย ✓ ลงในช่องว่าง ☐ ที่ตรงกับความจริงเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 
1. เพศ  

 ☐ ชาย   ☐ หญิง 
2. อายุ  

 ☐ น้อยกว่า 25 – 35 ปี ☐ 36 – 45 ปี 

 ☐ มากกว่า 45 ปีขึ้นไป 
3. ระดับการศึกษา 

 ☐ ต่ำกว่าปริญญาตรี ☐ ปริญญาตรี 

 ☐ ปริญญาโท  ☐ ปริญญาเอก 
4. อาชีพ 

 ☐ พนักงานบริษัท  ☐ ข้าราชการ ☐ รัฐวิสาหกิจ 

 ☐ เกษตรกร  ☐ รับจ้าง  ☐ ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 

 ☐ อื่น ๆ ระบุ ………………...... 
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5. รายได้ต่อเดือน 

 ☐ ไม่เกิน 20,000 บาท ☐ 20,001 – 30,000 บาท 

 ☐ 30,001 – 40,000 บาท ☐ มากกว่า 40,001 บาทขึ้นไป 
 
ตอนที่ 2 ความพึงพอใจเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งต่อความพึงพอใจของลูกค้า
กับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ 

คำช้ีแจง : โปรดทำเครื่องหมาย ✓ ในช่องที่ตรงกับความพึงพอใจท่านมากที่สุด 
หมายเหตุ ระดับความพึงพอใจ 
 5 คือ ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
 4 คือ ระดับความพึงพอใจมาก 
 3 คือ ระดับความพึงพอใจปานกลาง 
 2 คือ ระดับความพึงพอใจนน้อย 
 1 คือ ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
ด้านผลิตภัณฑ์ 
1. ความมั่นคง ความน่าเชื่อถือ และชื่อเสียงของ
ธนาคาร 

     

2. ธนาคารมีประเภทสินเชื่อหลากหลายตรงกับ
ความต้องการของลูกค้า 

     

3. วงเง ินในการขอสินเชื ่อเพ ียงพอต่อความ
ต้องการของลูกค้า 

     

4. เง ื ่อนไขในการขอสินเช ื ่อช ัดเจน  ม ีความ
เหมาะสม และเข้าใจง่าย 

     

ด้านราคา 
1. อัตราดอกเบ้ียเงินกู้มีความเหมาะสม      
2. ระยะเวลาการผ่อนชำระมีความเหมาะสม      
3. การประเมินราคาสินทรัพย์มีความเหมาะสม      
4. ค่าธรรมเนียม และค่าบริการด้านสินเชื ่อมี
ความเหมาะสม 
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ตอนที่ 2 (ต่อ) ความพึงพอใจเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ 

คำช้ีแจง : โปรดทำเครื่องหมาย ✓ ในช่องที่ตรงกับความพึงพอใจท่านมากที่สุด 
หมายเหตุ ระดับความพึงพอใจ 
 5 คือ ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
 4 คือ ระดับความพึงพอใจมาก 
 3 คือ ระดับความพึงพอใจปานกลาง 
 2 คือ ระดับความพึงพอใจน้อย 
 1 คือ ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
1. ทำเล ที่ตั้งของธนาคารมีความเหมาะสม 
สะดวกต่อการเดินทาง 

     

2. ความสะดวกในการติดต่อ และการเข้าถึง
พนักงานสินเช่ือที่ปฏิบัติงานในสำนักงาน 

     

3. การนัดหมายประชุมลูกค้า การบริการออก
นอกพื้นที่ในชุมชน เพื่อบริการลูกค้าของพนักงาน 

     

4. ความสะดวกของช่องทางในการรับเงินกู้หรือ
ถอนเงินกู ้

     

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
1. ด้านการโฆษณา การให้ข ่าวสาร  และการ
ประชาส ัมพ ันธ ์หน ้ าสำน ักงาน  เช ่น  ป ้าย
ประชาสัมพันธ์ เอกสารประชาสัมพันธ์ เชิญชวน
ต่าง ๆ 

     

2. การสื่อสาร แนะนำด้วยพนักงานหรือบริการ
ให้คำปรึกษาด้านสินเช่ือกับผู้ใช้บริการโดยตรง 

     

3. การประชาสัมพันธ์ผ่านสื ่อออนไลน์ เช่น 
Facebook, Line เป็นต้น 

     

4. ลุ้นโชครางวัลพิเศษ การแจกของกำนัล และ
ของที่ระลึกจากธนาคาร 
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ตอนที่ 2 (ต่อ) ความพึงพอใจเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ 

คำช้ีแจง : โปรดทำเครื่องหมาย ✓ ในช่องที่ตรงกับความพึงพอใจท่านมากที่สุด 
หมายเหตุ ระดับความพึงพอใจ 
 5 คือ ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
 4 คือ ระดับความพึงพอใจมาก 
 3 คือ ระดับความพึงพอใจปานกลาง 
 2 คือ ระดับความพึงพอใจน้อย 
 1 คือ ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
ด้านบุคคล 
1. พนักงานมีความรู้ และความสามารถในการ
ให้บริการสินเช่ือ 

     

2. พนักงานสามารถตอบคำถาม ช้ีแจงข้อสงสัย 
ให้คำแนะนำ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และ
รวดเร็ว 

     

3. พนักงานมีมารยาท มีความกระตือรอืร้น เอา
ใจใส่ลูกค้า และพร้อมให้บริการ 

     

4. จำนวนพนักงานสินเช่ือมีความเพียงพอต่อ
จำนวนผู้รับบริการสินเช่ือ 

     

ด้านทางกายภาพ 
1. ความสะดวก และความสะอาดของสถานที่
ภายนอกที่ให้บร ิการ เช่น ที ่จอดรถ ที ่นั ่งพัก
ส่ิงแวดล้อมต่าง ๆ 

     

2. ความสะดวก และความสะอาดของสถานที่
ภายในสำนักงานที ่ ให้บร ิการ เช่น อ ุปกรณ์
เครื่องมือ เคาน์เตอร์ ป้ายแนะนำการให้บริการ 

     

3. การบริการของพนักงาน เช่น การแต่งกาย
เรียบร้อยตามชุดแบบของธนาคาร 

     

4. มีระบบรักษาความปลอดภัยที่สร้างความมั่นใจ
ให้กับลูกค้า 

     

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ตอนที่ 2 (ต่อ) ความพึงพอใจเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ 

คำช้ีแจง : โปรดทำเครื่องหมาย ✓ ในช่องที่ตรงกับความพึงพอใจท่านมากที่สุด 
หมายเหตุ ระดับความพึงพอใจ 
 5 คือ ระดับความพึงพอใจากที่สุด 
 4 คือ ระดับความพึงพอใจมาก 
 3 คือ ระดับความพึงพอใจปานกลาง 
 2 คือ ระดับความพึงพอใจน้อย 
 1 คือ ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
ด้านกระบวนการ 
1. ขั้นตอนการให้บริการสะดวก รวดเร็ว และมี
ความคล่องตัว 

     

2. ขั ้นตอนเหมาะสม ชัดเจนเป็นระบบ และมี
ประสิทธิภาพ 

     

3. ความรวดเร ็วในการทำธุรกรรม  เช่น การ
อนุมัติสินเช่ือ การชำระเงินกู้ 

     

4. ช่วงเวลาที ่เปิดให้บริการสอดคล้องกับการ
ให้บริการของธนาคารทั่วไป 

     

 
  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ตอนที่ 3 ความพึงพอใจเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใช้บริการที่ส่งต่อความพึงพอใจของลูกค้า
กับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ 

คำช้ีแจง : โปรดทำเครื่องหมาย ✓ ในช่องที่ตรงกับความพึงพอใจท่านมากที่สุด 

หมายเหตุ ระดับความพึงพอใจ 

 5 คือ ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 

 4 คือ ระดับความพึงพอใจมาก 

 3 คือ ระดับความพึงพอใจปานกลาง 

 2 คือ ระดับความพึงพอใจน้อย 

 1 คือ ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด 

ความพึงพอใจในการใช้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
ด้านการบริการลูกค้าธนาคาร 
1. เครื่องมือ และอุปกรณ์ในการให้บริการมีความ
พร้อม และทันสมัย 

     

2. ข ั ้นตอนต ่าง ๆ ในการให ้บร ิการม ีความ
คล่องตัว และรวดเร็ว 

     

3. การให้บริการลูกค้าอย่างสม่ำเสมอ และเท่า
เทียมกัน 

     

4. การรักษาข้อมูลที ่เป็นความลับของลูกค้ามี
ความน่าเช่ือถือไว้ใจได้ 

     

ด้านข้อมูลข่าวสารสินเชื่อ 
1. ข้อมูลของธนาคารมีความทันสมัยเป็นปัจจุบัน      
2. การเผยแพร่ข้อมูลทันต่อเวลาหรือเหตุการณ์      
3. การกระจายข้อมูลทั่วถึงลูกค้าของธนาคาร      
4. การจัดบอร์ดแจ้งข้อมูลของธนาคารต่อลูกค้า 
และผ่านทาง Facebook, Line 

     

ด้านการประเมินสินทรัพย์ 
1. ขั้นตอน วิธีการในการประเมินสินทรัพย์      
2. ระยะเวลาในการประเมินสินทรัพย์เหมาะสม      
3. มูลค่าของสินทรัพย์ตรงกับความต้องการ      
4. รายงานการประเมินมีข้อมูล และการวิเคราะห์
ที่ชัดเจนเพียงพอต่อการตัดสินใจ 

     

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ตอนที่ 3 (ต่อ) ความพึงพอใจเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใช้บริการที่ส่งต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ 

คำช้ีแจง : โปรดทำเครื่องหมาย ✓ ในช่องที่ตรงกับความพึงพอใจท่านมากที่สุด 
หมายเหตุ ระดับความพึงพอใจ 
 5 คือ ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
 4 คือ ระดับความพึงพอใจมาก 
 3 คือ ระดับความพึงพอใจปานกลาง 
 2 คือ ระดับความพึงพอใจน้อย 
 1 คือ ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด 

ความพึงพอใจในการใช้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
ด้านการพิจารณาอนุมัติสินเชื่อ 
1. ระยะเวลาสอบสวนขึ้นทะเบียนเป็นลูกค้าใหม่
มีความเหมาะสม 

     

2. ข ั ้นตอนในการตรวจสอบ และสอบสวน
เอกสารประกอบการขอสินเช่ือมีความเหมาะสม 

     

3. ขั้นตอนในการวิเคราะห์ และการอนุมัติสินเช่ือ
มีความเหมาะสม 

     

4. ระยะเวลาการแจ้งผลการพิจารณาอนุมัติ
สินเช่ือภายในเวลาที่กำหนดมีความเหมาะสม 

     

 

ตอนท่ี 4 ข้อเสนอแนะ 

................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................. ...

................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................ 
ขอขอบพระคุณผู้ตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสนี้ 

  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ภาคผนวก ข. 
รายนามผู้ทรงคุณวุฒิและจดหมายต่าง ๆ 

  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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รายชื่อผู้เชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
1. ดร.กิตต ิแก้วเขียว 
 อาจารย์หลักสูตรบริหารธุรกิจบัณฑิต 
 สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจ้าคุณทหารลาดกระบัง 
 วิทยาเขตชุมพรเขตรอุดมศักดิ ์จังหวัดชุมพร 
2. อาจารย์ภรณ์ไพลิน คุณวุฒ ิ
 อาจารย์หลักสูตรบริหารธุรกิจบัณฑิต 
 สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจ้าคุณทหารลาดกระบัง 
 วิทยาเขตชุมพรเขตรอุดมศักดิ ์จังหวัดชุมพร 
3. นายสุรงค์ กตัญญู 
 ผู้จัดการโครงการ 
 บริษัท บี วี เอ็น ซิลเวอร์เชน จำกัด 

  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ภาคผนวก ค. 
ค่าคุณภาพแบบสอบถาม 

ค่าความเที่ยงตรง (Validity : IOC) 
  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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การหาค่าความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) 
(การทดสอบดัชนคีวามสอดคล้องระหว่างข้อคำถามกับวัตถปุระสงค์) 

เรื่อง “ความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์

การเกษตร สาขาปฐมพร จังหวัดชุมพร” 
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

วัตถุประสงค์ คำถาม 
ผู้เชี่ยวชาญท่านที ่ ค่า 

IOC 
สรุปผล 

1 2 3 
1.  เพ ื ่ อศ ึกษา
ป ั จ จ ั ย ส ่ ว น
ป ร ะ ส ม ท า ง
ก า ร ต ล า ด ที่
ส ่งผลต่อความ
พ ึ ง พ อ ใ จของ
ลูกค้ากับการใช้
บ ร ิ ก า ร ฝ ่ า ย
สินเช่ือ ธนาคาร
เพื ่อการเกษตร
แ ล ะ ส ห ก ร ณ์
ก า ร เ ก ษ ต ร 
ส าข าปฐ ม พร 
จังหวัดชุมพร 
 

1. เพศ 
     (    )   ชาย         (    )   หญิง 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

2. อายุ 
     (    )   น้อยกว่า 25 – 35 ปี 
     (    )   36 – 45 ปี 
     (    )   มากกว่า 45 ปีขึ้นไป 

+1 0 +1 0.66 แก้ไข 

3. ระดับการศึกษา 
     (    )   ต่ำกว่าปริญญาตรี 
     (    )   ปริญญาตร ี
     (    )   ปริญญาโท 
     (    )   ปริญญาเอก 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

4. อาชีพ 
     (    )   พนกังานบริษัท 
     (    )   ข้าราชการ 
     (    )   รัฐวิสาหกิจ 
     (    )   เกษตรกร 
     (    )   รับจ้าง 
     (    )   ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 
     (    )   อื่น ๆ ระบุ ………………...... 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

5. รายได้ต่อเดือน 
     (    )   ไม่เกิน 20,000 บาท 
     (    )   20,001 – 30,000 บาท 
     (    )   30,001 – 40,000 บาท 
     (    )   มากกว่า 40,001 บาทขึ้นไป 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ตอนที่ 2 ความพึงพอใจเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับ
การใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ 

วัตถุประสงค์ คำถาม 
ผู้เชี่ยวชาญท่านที ่ ค่า 

IOC 
สรุปผล 

1 2 3 
1.  เพ ื ่ อศ ึกษา
ป ั จ จ ั ย ส ่ ว น
ป ร ะ ส ม ท า ง
ก า ร ต ล า ด ที่
ส ่งผลต่อความ
พ ึ ง พ อ ใ จของ
ลูกค้ากับการใช้
บ ร ิ ก า ร ฝ ่ า ย
สินเช่ือ ธนาคาร
เพื ่อการเกษตร
แ ล ะ ส ห ก ร ณ์
ก า ร เ ก ษ ต ร 
ส าข าปฐ ม พร 
จังหวัดชุมพร 
 

ด้านผลิตภัณฑ์ 
1. ความมั ่นคง ความน่าเชื ่อถือ และ
ช่ือเสียงของธนาคาร 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

2. ธนาคารมีประเภทสินเช่ือหลากหลาย
ตรงกับความต้องการของลูกค้า 

+1 +1 0 0.66 แก้ไข 

3. วงเงินในการขอสินเชื ่อเพียงพอต่อ
ความต้องการของลูกค้า 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

4. เงื ่อนไขในการขอสินเชื ่อชัดเจน  มี
ความเหมาะสม และเข้าใจง่าย 

+1 +1 0 0.66 แก้ไข 

ด้านราคา 
1. อัตราดอกเบ้ียเงินกู้มีความเหมาะสม +1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 
2. ระยะเวลาการผ ่อนชำระมีความ
เหมาะสม 

+1 +1 0 0.66 แก้ไข 

3. การประเมินราคาสินทรัพย์มีความ
เหมาะสม 

+1 +1 0 0.66 แก้ไข 

4. ค่าธรรมเนียม และค่าบริการด้าน
สินเช่ือมีความเหมาะสม 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

ด้านช่องทางการให้บริการ 
1. ทำเล  ท ี ่ ต ั ้ งของธนาคารม ีความ
เหมาะสม สะดวกต่อการเดินทาง 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

2. ความสะดวกในการติดต่อ และการ
เข้าถึงพนักงานสินเชื่อที่ปฏิบัติงานใน
สำนักงาน 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

3. การน ัดหมายประช ุมล ูกค ้า  การ
บริการออกนอกพื ้นที ่ในชุมชน  เพื่อ
บริการลูกค้าของพนักงาน 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

4. ความสะดวกของช่องทางในการรับ
เงินกู้หรือถอนเงินกู้ 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ตอนที่ 2 (ต่อ) ความพึงพอใจเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งต่อความพึงพอใจของลูกค้า
กับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ 

วัตถุประสงค์ คำถาม 
ผู้เชี่ยวชาญท่านที ่ ค่า 

IOC 
สรุปผล 

1 2 3 
1.  เพ ื ่ อศ ึกษา
ป ั จ จ ั ย ส ่ ว น
ป ร ะ ส ม ท า ง
ก า ร ต ล า ด ที่
ส ่งผลต่อความ
พ ึ ง พ อ ใ จของ
ลูกค้ากับการใช้
บ ร ิ ก า ร ฝ ่ า ย
สินเช่ือ ธนาคาร
เพื ่อการเกษตร
แ ล ะ ส ห ก ร ณ์
ก า ร เ ก ษ ต ร 
ส าข าปฐ ม พร 
จังหวัดชุมพร 
 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
1. ด้านการโฆษณา การให้ข่าวสาร และ
การประชาสัมพันธ์หน้าสำนักงาน เช่น 
ป ้ า ย ป ร ะ ช า ส ั ม พ ั น ธ์  เ อ ก ส า ร
ประชาสัมพันธ์ เชิญชวนต่าง ๆ 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

2. การส่ือสาร แนะนำด้วยพนักงานหรือ
บร ิการให้คำปร ึกษาด้านสินเชื ่อกับ
ผู้ใช้บริการโดยตรง 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

3. การประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อออนไลน์ 
เช่น Facebook, Line เป็นต้น 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

4. ลุ ้นโชครางวัลพิเศษ การแจกของ
กำนัล และของที่ระลึกจากธนาคาร 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

ด้านบุคคล 
1. พนักงานมีความรู้ และความสามารถ
ในการให้บริการสินเช่ือ 

0 +1 +1 0.66 แก้ไข 

2. พนักงานสามารถตอบคำถาม ชี้แจง
ข้อสงสัย ให้คำแนะนำ ช่วยแก้ปัญหาได้
อย่างถูกต้อง และรวดเร็ว 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

3 . พ นั ก ง า น มี ม า ร ย า ท  มี ค ว า ม
กระตือรือร้น เอาใจใส่ลูกค้า และพร้อม
ให้บริการ 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

4. จำนวนพน ักงานสินเช ื ่อม ีความ
เพียงพอต่อจำนวนผู้รับบริการสินเช่ือ 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ตอนที่ 2 (ต่อ) ความพึงพอใจเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งต่อความพึงพอใจของลูกค้า
กับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ 

วัตถุประสงค์ คำถาม 
ผู้เชี่ยวชาญท่านที ่ ค่า 

IOC 
สรุปผล 

1 2 3 
1.  เพ ื ่ อศ ึกษา
ป ั จ จ ั ย ส ่ ว น
ป ร ะ ส ม ท า ง
ก า ร ต ล า ด ที่
ส ่งผลต่อความ
พ ึ ง พ อ ใ จของ
ลูกค้ากับการใช้
บ ร ิ ก า ร ฝ ่ า ย
สินเช่ือ ธนาคาร
เพื ่อการเกษตร
แ ล ะ ส ห ก ร ณ์
ก า ร เ ก ษ ต ร 
ส าข าปฐ ม พร 
จังหวัดชุมพร 
 

ด้านทางกายภาพ 
1. ความสะดวก และความสะอาดของ
สถานที่ภายนอกที่ให้บริการ เช่น ที่จอด
รถ ที่นั่งพักส่ิงแวดล้อมต่าง ๆ 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

2. ความสะดวก และความสะอาดของ
สถานที่ภายในสำนักงานที ่ให้บริการ 
เช่น อุปกรณ์เครื่องมือ เคาน์เตอร์ ป้าย
แนะนำการให้บริการ 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

3. การบริการของพนักงาน เช่น การ
แต่งกายเร ียบร ้อยตามช ุดแบบของ
ธนาคาร 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

4. มีระบบรักษาความปลอดภัยที่สร้าง
ความมั่นใจให้กับลูกค้า 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

ด้านกระบวนการ 
1. ขั้นตอนการให้บริการสะดวก รวดเร็ว 
และมีความคล่องตัว 

+1 +1 0 0.66 แก้ไข 

2. ขั้นตอนเหมาะสม ชัดเจนเป็นระบบ 
และมีประสิทธิภาพ 

+1 +1 0 0.66 แก้ไข 

3. ความรวดเร็วในการทำธุรกรรม เช่น 
การอนุมัติสินเช่ือ การชำระเงินกู้ 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

4. ช่วงเวลาที่เปิดให้บริการสอดคล้อง
กับการให้บริการของธนาคารทั่วไป 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ตอนที่ 3 ความพึงพอใจเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใช้บริการที่ส่งต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการ
ใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ 

วัตถุประสงค์ คำถาม 
ผู้เชี่ยวชาญท่านที ่ ค่า 

IOC 
สรุปผล 

1 2 3 
2 . เ พ ื ่ อ ศ ึ ก ษ า
ข้อเสนอแนะเกี ่ยวกับ
การ ใช ้ บร ิ ก าร ฝ ่ าย
สินเชื ่อ ธนาคารเพื่อ
ก า ร เ ก ษ ต ร แ ล ะ
สหกรณ ์การ เกษตร 
สาขาปฐมพร จังหวัด
ชุมพร 
 

ด้านการบริการลูกค้าธนาคาร 
1. เครื่องมือ และอุปกรณ์ในการให้บริการ
มีความพร้อม และทันสมัย 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

2. ขั้นตอนต่าง ๆ ในการให้บริการมีความ
คล่องตัว และรวดเร็ว 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

3. การให้บริการลูกค้าอย่างสม่ำเสมอ 
และเท่าเทียมกัน 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

4. การรักษาข้อมูลที ่เป็นความลับของ
ลูกค้ามีความน่าเช่ือถือไว้ใจได้ 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

ด้านข้อมลูขา่วสารสินเชื่อ 
1. ข้อมูลของธนาคารมีความทันสมัยเป็น
ปัจจุบัน 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

2. การเผยแพร่ข้อมูลทันต่อเวลาหรือ
เหตุการณ์ 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

3. การกระจายข้อมูลทั ่วถึงลูกค้าของ
ธนาคาร 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

4. การจัดบอร์ดแจ้งข้อมูลของธนาคารต่อ
ลูกค้า และผ่านทาง Facebook, Line 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

ด้านการประเมินสินทรัพย ์
1. ข ั ้ นตอน  ว ิ ธ ี ก าร ในการประเมิน
สินทรัพย์ 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

2. ระยะเวลาในการประเมินสินทร ัพย์
เหมาะสม 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

3 . ม ูลค ่าของส ินทร ัพย ์ตรงกับความ
ต้องการ 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

4. รายงานการประเมินมีข้อมูล และการ
ว ิ เคราะห์ท ี ่ช ัด เจนเพ ียงพอต ่อการ
ตัดสินใจ 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ตอนที่ 3 (ต่อ) ความพึงพอใจเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใช้บริการที่ส่งต่อความพึงพอใจของลูกค้า
กับการใช้บริการฝ่ายสินเช่ือ 

วัตถุประสงค์ คำถาม 
ผู้เชี่ยวชาญท่านที ่ ค่า 

IOC 
สรุปผล 

1 2 3 
2 . เ พ ื ่ อ ศ ึ ก ษ า
ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับ
การใช ้บร ิการฝ ่าย
สินเชื่อ ธนาคารเพื่อ
ก า ร เ ก ษ ต ร แ ล ะ
สหกรณ์การเกษตร 
สาขาปฐมพร จังหวัด
ชุมพร 

ด้านการพิจารณาอนุมัติสนิเชื่อ 
1. ระยะเวลาสอบสวนขึ ้นทะเบียนเป็น
ลูกค้าใหม่มีความเหมาะสม 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

2. ขั้นตอนในการตรวจสอบ และสอบสวน
เอกสารประกอบการขอสินเชื ่อม ีความ
เหมาะสม 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

3. ขั้นตอนในการวิเคราะห์ และการอนมุัติ
สินเช่ือมีความเหมาะสม 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

4. ระยะเวลาการแจ้งผลการพิจารณา
อนุมัติสินเชื่อภายในเวลาที่กำหนดมีความ
เหมาะสม 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

 
ข้อคำถามที่มีค่า IOC ตั้งแต่ 0.66 – 1.00 คัดเลือกไว้ใช้ได้ 
ข้อคำถามที่มีค่า IOC ตั้งแต่ 0.00 – 0.66 พิจารณาปรับปรุง หรือนำออก 
ค่าความเชื่อมั่น (Reliability : R) 
 N % 
Cases       Valid 30 100.0 
               Excluded 0 0.0 
               รวม 30 100.0 

 
Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 
0.952 44 

 
  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ภาคผนวก ง. 
ผลการวิเคราะห์ทางสถิติ 

  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ผลการวิเคราะห์ทางสถิต ิ
 ผลการวิเคราะห์แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ปัจจัยส่วนประสม
ทางการตลาด และความพึงพอใจในการใช้บริการที่ส่งต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่าย
สินเช่ือ สถิติที่ใช้วิเคราะห์ ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน มี 3 ตอน ดังนี้ 
ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามเพศ อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน 
 

เพศ 
 

เพศ ความถี ่ เปอร์เซ็นต์ 
เปอร์เซ็นต์
ที่ถูกต้อง 

เปอร์เซ็นต์
สะสม 

Valid ชาย 138 36.30 36.30 36.30 
หญิง 242 63.70 63.70 100.00 
รวม 380 100.00 100.00  

 
อาย ุ

 
อาย ุ ความถี ่ เปอร์เซ็นต์ 

เปอร์เซ็นต์
ที่ถูกต้อง 

เปอร์เซ็นต์
สะสม 

Valid น้อยกว่า 25 – 35 ปี 152 40.00 40.00 42.90 
36 – 45 ปี 157 41.30 41.30 81.30 
มากกว่า 45 ปีขึ้นไป 71 18.70 18.70 100.00 
รวม 380 100.00 100.00  

 
ระดับการศึกษา 

 
ระดับการศึกษา ความถี ่ เปอร์เซ็นต์ 

เปอร์เซ็นต์
ที่ถูกต้อง 

เปอร์เซ็นต์
สะสม 

Valid ต่ำกว่าปริญญาตรี 79 20.80 20.80 20.80 
ปริญญาตรี 236 62.10 62.10 82.90 
ปริญญาโท 63 16.60 16.60 99.50 
ปริญญาเอก 2 0.50 0.50 100.00 
รวม 380 100.00 100.00  

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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อาชีพ 
 

อาชีพ ความถี ่ เปอร์เซ็นต์ 
เปอร์เซ็นต์
ที่ถูกต้อง 

เปอร์เซ็นต์
สะสม 

Valid พนักงานบริษัท 86 22.60 22.60 22.60 
ข้าราชการ 64 16.80 16.80 39.50 
รัฐวิสาหกิจ 15 3.90 3.90 43.40 
เกษตรกร 130 34.20 34.20 77.60 
รับจ้าง 40 10.50 10.50 88.20 
ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 45 11.80 11.80 100.00 
อื่น ๆ  ระบุ …………..... 0 0.00 0.00 0.00 
รวม 380 100.00 100.00  

 
รายได้ต่อเดือน 

 
รายได้ต่อเดือน ความถี ่ เปอร์เซ็นต์ 

เปอร์เซ็นต์
ที่ถูกต้อง 

เปอร์เซ็นต์
สะสม 

Valid ไม่เกิน 20,000 บาท 7 1.80 1.80 1.80 
20 ,001 – 30 ,000 
บาท 

234 61.60 61.60 63.40 

30 ,001 – 40 ,000 
บาท 

119 31.30 31.30 94.70 

มากกว ่ า  40 ,000 
บาทขึ้นไป 

20 5.30 5.30 100.00 

รวม 380 100.00 100.00  
 
  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่ง
ต่อความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ จำแนกตามด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้าน
ช่องทางการให้บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคคล ด้านทางกายภาพ และด้านกระบวนการ 
 

ด้านผลิตภัณฑ์ [1. ความมั่นคง ความนา่เชื่อถือ และชื่อเสียงของธนาคาร] 
 ระดับความพึง

พอใจ 
ความถี ่ เปอร์เซ็นต์ 

เปอร์เซ็นต์
ที่ถูกต้อง 

เปอร์เซ็นต์
สะสม 

Valid น้อยที่สุด 0 0.00 0.00 0.00 
น้อย 0 0.00 0.00 0.00 
ปานกลาง 82 21.60 21.60 21.60 
มาก 240 63.20 63.20 84.70 
มากที่สุด 58 15.30 15.30 100.00 
รวม 380 100.00 100.00  

ด้านผลิตภัณฑ์ [2. ธนาคารมีประเภทสินเชื่อหลากหลายตรงกับความต้องการของลูกค้า] 
 ระดับความพึง

พอใจ 
ความถี ่ เปอร์เซ็นต์ 

เปอร์เซ็นต์
ที่ถูกต้อง 

เปอร์เซ็นต์
สะสม 

Valid น้อยที่สุด 0 0.00 0.00 0.00 
น้อย 0 0.00 0.00 0.00 
ปานกลาง 132 34.70 34.70 34.70 
มาก 204 53.70 53.70 88.40 
มากที่สุด 44 11.60 11.60 100.00 
รวม 380 100.00 100.00  

ด้านผลิตภัณฑ์ [3. วงเงินในการขอสินเชื่อเพียงพอต่อความต้องการของลูกค้า] 
 ระดับความพึง

พอใจ 
ความถี ่ เปอร์เซ็นต์ 

เปอร์เซ็นต์
ที่ถูกต้อง 

เปอร์เซ็นต์
สะสม 

Valid น้อยที่สุด 0 0.00 0.00 0.00 
น้อย 1 0.30 0.30 0.30 
ปานกลาง 106 27.90 27.90 28.20 
มาก 234 61.60 61.60 89.70 
มากที่สุด 39 10.30 10.30 100.00 
รวม 380 100.00 100.00  

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ด้านผลิตภัณฑ์ [4. เง่ือนไขในการขอสินเชื่อชัดเจน มีความเหมาะสม และเข้าใจง่าย] 
 ระดับความพึง

พอใจ 
ความถี ่ เปอร์เซ็นต์ 

เปอร์เซ็นต์
ที่ถูกต้อง 

เปอร์เซ็นต์
สะสม 

Valid น้อยที่สุด 0 0.00 0.00 0.00 
น้อย 0 0.00 0.00 0.00 
ปานกลาง 66 17.40 17.40 17.40 
มาก 271 71.30 71.30 88.70 
มากที่สุด 43 11.30 11.30 100.00 
รวม 380 100.00 100.00  

Frequencies 
Statistics 

 ด้าน
ผลิตภัณฑ์ 
[1. ความ
มั่นคง ความ
น่าเชื่อถือ 
และชื่อเสียง
ของธนาคาร] 

ด้านผลิตภัณฑ์ 
[2. ธนาคารมี
ประเภทสินเชื่อ
หลากหลาย
ตรงกับความ
ต้องการของ
ลูกค้า] 

ด้าน
ผลิตภัณฑ์ 
[3. วงเงินใน
การขอสินเชื่อ
เพียงพอต่อ
ความต้องการ
ของลูกค้า] 

ด้านผลิตภัณฑ์ 
[4. เง่ือนไขใน
การขอสินเชื่อ
ชัดเจน มี
ความ
เหมาะสม และ
เข้าใจง่าย] 

ผลรวมด้าน
ผลิตภัณฑ์ 

N Valid 380 380 380 380 380 
Missing 0 0 0 0 0 

Mean 3.9368 3.7684 3.8184 3.9395 3.8658 
Std. Deviation .60448 .64079 .60007 .53285 .33351 

  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ด้านราคา [1. อัตราดอกเบ้ียเงินกู้มีความเหมาะสม] 
 ระดับความพึง

พอใจ 
ความถี ่ เปอร์เซ็นต์ 

เปอร์เซ็นต์
ที่ถูกต้อง 

เปอร์เซ็นต์
สะสม 

Valid น้อยที่สุด 0 0.00 0.00 0.00 
น้อย 0 0.00 0.00 0.00 
ปานกลาง 127 33.40 33.40 33.40 
มาก 240 63.20 63.20 96.60 
มากที่สุด 13 3.40 3.40 100.00 
รวม 380 100.00 100.00  

ด้านราคา [2. ระยะเวลาการผ่อนชำระมคีวามเหมาะสม] 
 ระดับความพึง

พอใจ 
ความถี ่ เปอร์เซ็นต์ 

เปอร์เซ็นต์
ที่ถูกต้อง 

เปอร์เซ็นต์
สะสม 

Valid น้อยที่สุด 0 0.00 0.00 0.00 
น้อย 0 0.00 0.00 0.00 
ปานกลาง 108 28.40 28.40 28.40 
มาก 219 57.60 57.60 86.10 
มากที่สุด 53 13.90 13.90 100.00 
รวม 380 100.00 100.00  
ด้านราคา [3. การประเมินราคาสินทรัพย์มีความเหมาะสม] 

 ระดับความพึง
พอใจ 

ความถี ่ เปอร์เซ็นต์ 
เปอร์เซ็นต์
ที่ถูกต้อง 

เปอร์เซ็นต์
สะสม 

Valid น้อยที่สุด 0 0.00 0.00 0.00 
น้อย 1 0.30 0.30 0.30 
ปานกลาง 104 27.40 27.40 27.60 
มาก 248 65.30 65.30 92.90 
มากที่สุด 27 7.10 7.10 100.00 
รวม 380 100.00 100.00  

  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ด้านราคา [4. คา่ธรรมเนียม และค่าบริการดา้นสนิเชื่อมีความเหมาะสม] 
 ระดับความพึง

พอใจ 
ความถี ่ เปอร์เซ็นต์ 

เปอร์เซ็นต์
ที่ถูกต้อง 

เปอร์เซ็นต์
สะสม 

Valid น้อยที่สุด 0 0.00 0.00 0.00 
น้อย 0 0.00 0.00 0.00 
ปานกลาง 75 19.70 19.70 19.70 
มาก 273 71.80 71.80 91.60 
มากที่สุด 32 8.40 8.40 100.00 
รวม 380 100.00 100.00  

Frequencies 
Statistics 

 

ด้านราคา 
[1. อัตรา
ดอกเบ้ียเงินกู้
มีความ
เหมาะสม] 

ด้านราคา 
[2. ระยะเวลา
การผ่อนชำระมี
ความ
เหมาะสม] 

ด้านราคา 
[3. การ
ประเมินราคา
สินทรัพย์มี
ความ
เหมาะสม] 

ด้านราคา 
[4. 
ค่าธรรมเนียม 
และค่าบริการ
ด้านสนิเชื่อมี
ความ
เหมาะสม] 

ผลรวมด ้ าน
ราคา 

N Valid 380 380 380 380 380 
Missing 0 0 0 0 0 

Mean 3.7000 3.8553 3.7921 3.8868 3.8086 
Std. Deviation .52835 .63545 .55934 .51912 .33589 

  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ด้านช่องทางการให้บริการ [1. ทำเล ที่ตั้งของธนาคารมคีวามเหมาะสม สะดวกต่อการเดินทาง] 
 ระดับความพึง

พอใจ 
ความถี ่ เปอร์เซ็นต์ 

เปอร์เซ็นต์
ที่ถูกต้อง 

เปอร์เซ็นต์
สะสม 

Valid น้อยที่สุด 0 0.00 0.00 0.00 
น้อย 0 0.00 0.00 0.00 
ปานกลาง 140 36.80 36.80 36.80 
มาก 224 58.90 58.90 95.80 
มากที่สุด 16 4.20 4.20 100.00 
รวม 380 100.00 100.00  

ด้านช่องทางการให้บริการ [2. ความสะดวกในการติดต่อ และการเขา้ถึงพนักงานสินเชื่อ 
ที่ปฏิบัติงานในสำนักงาน] 

 ระดับความพึง
พอใจ 

ความถี ่ เปอร์เซ็นต์ 
เปอร์เซ็นต์
ที่ถูกต้อง 

เปอร์เซ็นต์
สะสม 

Valid น้อยที่สุด 0 0.00 0.00 0.00 
น้อย 0 0.00 0.00 0.00 
ปานกลาง 105 27.60 27.60 27.60 
มาก 223 58.70 58.70 86.30 
มากที่สุด 52 13.70 13.70 100.00 
รวม 380 100.000 100.00  

ด้านช่องทางการให้บริการ [3. การนัดหมายประชุมลูกค้า การบริการออกนอกพื้นที่ในชุมชน 
เพื่อบริการลูกค้าของพนักงาน] 

 ระดับความพึง
พอใจ 

ความถี ่ เปอร์เซ็นต์ 
เปอร์เซ็นต์
ที่ถูกต้อง 

เปอร์เซ็นต์
สะสม 

Valid น้อยที่สุด 0 0.00 0.00 0.00 
น้อย 0 0.00 0.00 0.00 
ปานกลาง 112 29.50 29.50 29.50 
มาก 250 65.80 65.80 95.30 
มากที่สุด 18 4.70 4.70 100.00 
รวม 380 100.00 100.00  

  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ด้านช่องทางการให้บริการ [4. ความสะดวกของช่องทางในการรับเงินกู้หรือถอนเงินกู้] 
 ระดับความพึง

พอใจ 
ความถี ่ เปอร์เซ็นต์ 

เปอร์เซ็นต์
ที่ถูกต้อง 

เปอร์เซ็นต์
สะสม 

Valid น้อยที่สุด 0 0.00 0.00 0.00 
น้อย 0 0.00 0.00 0.00 
ปานกลาง 95 25.00 25.00 25.00 
มาก 253 66.60 66.60 91.60 
มากที่สุด 32 8.40 8.40 100.00 
รวม 380 100.00 100.00  

Frequencies 
Statistics 

 

ด้านช่องทาง
การให้บริการ 
[1. ทำเล ที่ตั้ง
ของธนาคารมี
ค ว า ม
เ ห ม า ะ ส ม 
สะดวกต่อการ
เดินทาง] 

ด้านช่องทาง
การให้บริการ 
[ 2 .  ค ว า ม
สะดวกในการ
ต ิ ดต ่ อ  และ
ก า ร เ ข ้ า ถึ ง
พ น ั ก ง า น
ส ิ น เ ช ื ่ อ ที่
ปฏิบัติงานใน
สำนักงาน] 

ด้านช่องทาง
การให้บริการ 
[ 3 .  ก า รนั ด
หมายประชุม
ล ู ก ค ้ า  ก า ร
บร ิ ก า ร ออก
นอกพื ้นที ่ ใน
ช ุ ม ช น  เพื่ อ
บริการลูกค้า
ของพนักงาน] 

ด้านช่องทาง
การให้บริการ 
[ 4 .  ค ว า ม
ส ะดวกข อ ง
ช ่ อ งท า ง ใ น
การร ับเง ินกู้
ห ร ื อ ถ อ น
เงินกู้] 

ผลรวมด ้ าน
ช ่องทางการ
ให้บริการ 

N Valid 380 380 380 380 380 
Missing 0 0 0 0 0 

Mean 3.6737 3.8605 3.7526 3.8342 3.7803 
Std. Deviation .55213 .62829 .53071 .55456 .35644 

  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้



104 
 

 
 

ด้านการส่งเสริมการตลาด [1. ด้านการโฆษณา การให้ข่าวสาร และการประชาสัมพนัธ์ 
หน้าสำนักงาน เช่น ป้ายประชาสมัพันธ์ เอกสารประชาสัมพนัธ์ เชิญชวนต่าง ๆ] 

 ระดับความพึง
พอใจ 

ความถี ่ เปอร์เซ็นต์ 
เปอร์เซ็นต์
ที่ถูกต้อง 

เปอร์เซ็นต์
สะสม 

Valid น้อยที่สุด 0 0.00 0.00 0.00 
น้อย 0 0.00 0.00 0.00 
ปานกลาง 128 33.70 33.70 33.70 
มาก 238 62.60 62.60 96.30 
มากที่สุด 14 3.70 3.70 100.00 
รวม 380 100.00 100.00  

ด้านการส่งเสริมการตลาด [2. การสื่อสาร แนะนำด้วยพนักงานหรือบริการให้คำปรึกษา 
ด้านสนิเชื่อกับผู้ใช้บริการโดยตรง] 

 ระดับความพึง
พอใจ 

ความถี ่ เปอร์เซ็นต์ 
เปอร์เซ็นต์
ที่ถูกต้อง 

เปอร์เซ็นต์
สะสม 

Valid น้อยที่สุด 0 0.00 0.00 0.00 
น้อย 0 0.00 0.00 0.00 
ปานกลาง 107 28.20 28.20 28.20 
มาก 231 60.80 60.80 88.90 
มากที่สุด 42 11.10 11.10 100.00 
รวม 380 100.00 100.00  

ด้านการส่งเสริมการตลาด [3. การประชาสัมพนัธ์ผ่านสื่อออนไลน ์
เช่น Facebook, Line เป็นต้น] 

 ระดับความพึง
พอใจ 

ความถี ่ เปอร์เซ็นต์ 
เปอร์เซ็นต์
ที่ถูกต้อง 

เปอร์เซ็นต์
สะสม 

Valid น้อยที่สุด 0 0.00 0.00 0.00 
น้อย 0 0.00 0.00 0.00 
ปานกลาง 101 26.60 26.60 26.60 
มาก 251 66.10 66.10 92.60 
มากที่สุด 28 7.40 7.40 100.00 
รวม 380 100.00 100.00  

 
  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ด้านการส่งเสริมการตลาด [4. ลุ้นโชครางวัลพิเศษ การแจกของกำนัล 
และของที่ระลึกจากธนาคาร] 

 ระดับความพึง
พอใจ 

ความถี ่ เปอร์เซ็นต์ 
เปอร์เซ็นต์
ที่ถูกต้อง 

เปอร์เซ็นต์
สะสม 

Valid น้อยที่สุด 0 0.00 0.00 0.00 
น้อย 2 0.50 0.50 0.50 
ปานกลาง 84 22.10 22.10 22.60 
มาก 271 71.30 71.30 93.90 
มากที่สุด 23 6.10 6.10 100.00 
รวม 380 100.00 100.00  

Frequencies 
Statistics 

 ด้านการ
ส่งเสริม
การตลาด 
[1. ด้านการ
โฆษณา การ
ให้ข่าวสาร 
และการ
ประชาสัมพัน
ธ์หน้า
สำนักงาน 
เช่น ป้าย
ประชาสัมพัน
ธ์ เอกสาร
ประชาสัมพัน
ธ์ เชิญชวน
ต่าง ๆ] 

ด้านการ
ส่งเสริม
การตลาด 
[2. การ
สื่อสาร 
แนะนำด้วย
พนักงานหรือ
บริการให้
คำปรึกษา
ด้านสนิเชื่อ
กับผู้ใช้บริการ
โดยตรง] 

ด้านการ
ส่งเสริม
การตลาด 
[3. การ
ประชาสัมพัน
ธ์ผ่านสื่อ
ออนไลน์ เช่น 
Facebook, 
Line เป็นต้น] 

ด้านการ
ส่งเสริม
การตลาด 
[4. ลุ้นโชค
รางวัลพิเศษ 
การแจกของ
กำนัล และ
ของที่ระลึก 
จากธนาคาร] 

ผลรวมด้าน
การส่งเสริม
การตลาด 

N Valid 380 380 380 380 380 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 3.7000 3.8289 3.8079 3.8289 3.7914 
Std. Deviation .53332 .60316 .55079 .52354 .33746 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ด้านบุคคล [1. พนักงานมคีวามรู้ และความสามารถในการให้บริการสินเชื่อ] 

 ระดับความพึง
พอใจ 

ความถี ่ เปอร์เซ็นต์ 
เปอร์เซ็นต์
ที่ถูกต้อง 

เปอร์เซ็นต์
สะสม 

Valid น้อยที่สุด 0 0.00 0.00 0.00 
น้อย 0 0.00 0.00 0.00 
ปานกลาง 130 34.20 34.20 34.20 
มาก 230 60.50 60.50 94.70 
มากที่สุด 20 5.30 5.30 100.00 
รวม 380 100.00 100.00  

ด้านบุคคล [2. พนักงานสามารถตอบคำถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำ 
ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และรวดเร็ว] 

 ระดับความพึง
พอใจ 

ความถี ่ เปอร์เซ็นต์ 
เปอร์เซ็นต์
ที่ถูกต้อง 

เปอร์เซ็นต์
สะสม 

Valid น้อยที่สุด 0 0.00 0.00 0.00 
น้อย 0 0.00 0.00 0.00 
ปานกลาง 116 30.50 30.50 30.50 
มาก 205 53.90 53.90 84.50 
มากที่สุด 59 15.50 15.50 100.00 
รวม 380 100.00 100.00  

ด้านบุคคล [3. พนักงานมมีารยาท มีความกระตือรือร้น เอาใจใส่ลูกค้า และพร้อมให้บริการ] 
 ระดับความพึง

พอใจ 
ความถี ่ เปอร์เซ็นต์ 

เปอร์เซ็นต์
ที่ถูกต้อง 

เปอร์เซ็นต์
สะสม 

Valid น้อยที่สุด 0 0.00 0.00 0.00 
น้อย 0 0.00 0.00 0.00 
ปานกลาง 108 28.40 28.40 28.40 
มาก 252 66.30 66.30 94.70 
มากที่สุด 20 5.30 5.30 100.00 
รวม 380 100.00 100.00  

 
  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ด้านบุคคล [4. จำนวนพนักงานสนิเชื่อมีความเพียงพอต่อจำนวนผู้รับบริการสินเชื่อ] 
 ระดับความพึง

พอใจ 
ความถี ่ เปอร์เซ็นต์ 

เปอร์เซ็นต์
ที่ถูกต้อง 

เปอร์เซ็นต์
สะสม 

Valid น้อยที่สุด 0 0.00 0.00 0.00 
น้อย 1 0.30 0.30 0.30 
ปานกลาง 83 21.80 21.80 22.10 
มาก 257 67.60 67.60 89.70 
มากที่สุด 39 10.30 10.30 100.00 
รวม 380 100.00 100.00  

Frequencies 
Statistics 

 

ด้านบุคคล 
[1. พนักงานมี
ความรู้ และ
ความสามารถ
ในการ
ให้บริการ
สินเชื่อ] 

ด้านบุคคล 
[2. พนักงาน
สามารถตอบ
คำถาม ชี้แจง
ข้อสงสัย ให้
คำแนะนำ 
ช่วยแก้ปัญหา
ได้อย่าง
ถูกต้อง และ
รวดเร็ว] 

ด้านบุคคล 
[3. พนักงานมี
มารยาท มี
ความ
กระตือรือร้น 
เอาใจใส่ลูกค้า 
และพร้อม
ให้บริการ] 

ด้านบุคคล 
[4. จำนวน
พนักงาน
สินเชื่อมีความ
เพียงพอต่อ
จำนวน
ผู้รับบริการ
สินเชื่อ] 

ผลรวมด้าน
บุคคล 

N Valid 380 380 380 380 380 
Missing 0 0 0 0 0 

Mean 3.7105 3.8500 3.7684 3.8789 3.8020 
Std. Deviation .55836 .66271 .53288 .56370 .36786 

 
  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ด้านทางกายภาพ [1. ความสะดวก และความสะอาดของสถานที่ภายนอกที่ให้บริการ 
เช่น ที่จอดรถ ที่นั่งพักสิ่งแวดล้อมต่าง ๆ] 

 ระดับความพึง
พอใจ 

ความถี ่ เปอร์เซ็นต์ 
เปอร์เซ็นต์
ที่ถูกต้อง 

เปอร์เซ็นต์
สะสม 

Valid น้อยที่สุด 0 0.00 0.00 0.00 
น้อย 0 0.00 0.00 0.00 
ปานกลาง 140 36.80 36.80 36.80 
มาก 232 61.10 61.10 97.90 
มากที่สุด 8 2.10 2.10 100.00 
รวม 380 100.00 100.00  

ด้านทางกายภาพ [2. ความสะดวก และความสะอาดของสถานที่ภายในสำนักงานที่ให้บริการ 
เช่น อุปกรณ์เครื่องมือ เคาน์เตอร์ ป้ายแนะนำการให้บริการ] 

 ระดับความพึง
พอใจ 

ความถี ่ เปอร์เซ็นต์ 
เปอร์เซ็นต์
ที่ถูกต้อง 

เปอร์เซ็นต์
สะสม 

Valid น้อยที่สุด 0 0.00 0.00 0.00 
น้อย 0 0.00 0.00 0.00 
ปานกลาง 118 31.10 31.10 31.10 
มาก 226 59.50 59.50 90.50 
มากที่สุด 36 9.50 9.50 100.00 
รวม 380 100.00 100.00  

ด้านทางกายภาพ [3. การบริการของพนักงาน เช่น การแต่งกายเรียบร้อย 
ตามชุดแบบของธนาคาร] 

 ระดับความพึง
พอใจ 

ความถี ่ เปอร์เซ็นต์ 
เปอร์เซ็นต์
ที่ถูกต้อง 

เปอร์เซ็นต์
สะสม 

Valid น้อยที่สุด 0 0.00 0.00 0.00 
น้อย 0 0.00 0.00 0.00 
ปานกลาง 134 35.30 35.30 35.30 
มาก 224 58.90 58.90 94.20 
มากที่สุด 22 5.80 5.80 100.00 
รวม 380 100.00 100.00  

 
  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ด้านทางกายภาพ [4. มีระบบรักษาความปลอดภัยทีส่ร้างความมั่นใจให้กับลูกคา้] 
 ระดับความพึง

พอใจ 
ความถี ่ เปอร์เซ็นต์ 

เปอร์เซ็นต์
ที่ถูกต้อง 

เปอร์เซ็นต์
สะสม 

Valid น้อยที่สุด 0 0.00 0.00 0.00 
น้อย 0 0.00 0.00 0.00 
ปานกลาง 77 20.30 20.30 20.30 
มาก 265 69.70 69.70 90.00 
มากที่สุด 38 10.00 10.00 100.00 
รวม 380 100.0 100.0  

Frequencies 

Statistics 
 

ด้านทาง
กายภาพ 
[1. ความ
สะดวก และ
ความสะอาด
ของสถานที่
ภายนอกที่
ให้บริการ เช่น 
ที่จอดรถ ที่นั่ง
พัก
สิ่งแวดล้อม
ต่าง ๆ] 

ด้านทาง
กายภาพ 
[2. ความ
สะดวก และ
ความสะอาด
ของสถานที่
ภายใน
สำนักงานที่
ให้บริการ เช่น 
อุปกรณ์
เครื่องมือ 
เคาน์เตอร์ 
ป้ายแนะนำ
การให้บริการ] 

ด้านทาง
กายภาพ 
[3. การ
บริการของ
พนักงาน เช่น 
การแต่งกาย
เรียบร้อยตาม
ชุดแบบของ
ธนาคาร] 

ด้านทาง
กายภาพ 
[4. มีระบบ
รักษาความ
ปลอดภัยที่
สร้างความ
มั่นใจให้กับ
ลูกค้า] 

ผลรวมด้าน
ทางกายภาพ 

N Valid 380 380 380 380 380 
Missing 0 0 0 0 0 

Mean 3.6526 3.7842 3.7053 3.8974 3.7599 
Std. Deviation .51915 .59970 .56966 .54117 .35458 

 
  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ด้านกระบวนการ [1. ขั้นตอนการให้บริการสะดวก รวดเร็ว และมีความคล่องตัว] 
 ระดับความพึง

พอใจ 
ความถี ่ เปอร์เซ็นต์ 

เปอร์เซ็นต์
ที่ถูกต้อง 

เปอร์เซ็นต์
สะสม 

Valid น้อยที่สุด 0 0.00 0.00 0.00 
น้อย 0 0.00 0.00 0.00 
ปานกลาง 122 32.10 32.10 32.10 
มาก 244 64.20 64.20 96.30 
มากที่สุด 14 3.70 3.70 100.00 
รวม 380 100.00 100.00  

ด้านกระบวนการ [2. ขั้นตอนเหมาะสม ชัดเจนเป็นระบบ และมีประสิทธิภาพ] 
 ระดับความพึง

พอใจ 
ความถี ่ เปอร์เซ็นต์ 

เปอร์เซ็นต์
ที่ถูกต้อง 

เปอร์เซ็นต์
สะสม 

Valid น้อยที่สุด 0 0.00 0.00 0.00 
น้อย 0 0.00 0.00 0.00 
ปานกลาง 113 29.70 29.70 29.70 
มาก 226 59.50 59.50 89.20 
มากที่สุด 41 10.80 10.80 100.00 
รวม 380 100.00 100.00  

ด้านกระบวนการ [3. ความรวดเร็วในการทำธุรกรรม เช่น การอนุมัติสนิเชื่อ การชำระเงินกู้] 
 ระดับความพึง

พอใจ 
ความถี ่ เปอร์เซ็นต์ 

เปอร์เซ็นต์
ที่ถูกต้อง 

เปอร์เซ็นต์
สะสม 

Valid น้อยที่สุด 0 0.00 0.00 0.00 
น้อย 1 0.30 0.30 0.30 
ปานกลาง 119 31.30 31.30 31.60 
มาก 232 61.10 61.10 92.60 
มากที่สุด 28 7.40 7.40 100.00 
รวม 380 100.00 100.00  

 
  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ด้านกระบวนการ [4. ช่วงเวลาที่เปิดให้บริการสอดคล้องกับการให้บริการของธนาคารทั่วไป] 
 ระดับความพึง

พอใจ 
ความถี ่ เปอร์เซ็นต์ 

เปอร์เซ็นต์
ที่ถูกต้อง 

เปอร์เซ็นต์
สะสม 

Valid น้อยที่สุด 0 0.00 0.00 0.00 
น้อย 2 0.50 0.50 0.50 
ปานกลาง 89 23.40 23.40 23.90 
มาก 264 69.50 69.50 93.40 
มากที่สุด 25 6.60 6.60 100.00 
รวม 380 100.00 100.00  

Frequencies 
Statistics 

 
ด้าน
กระบวนการ 
[1. ขั้นตอน
การให้บริการ
สะดวก 
รวดเร็ว และมี
ความ
คล่องตัว] 

ด้าน
กระบวนการ 
[2. ขั้นตอน
เหมาะสม 
ชัดเจนเป็น
ระบบ และมี
ประสิทธิภาพ] 

ด้าน
กระบวนการ 
[3. ความ
รวดเร็วในการ
ทำธุรกรรม 
เช่น การ
อนุมัติสินเชื่อ 
การชำระ
เงินกู้] 

ด้าน
กระบวนการ 
[4. ช่วงเวลา
ที่เปิด
ให้บริการ
สอดคล้องกับ
การให้บริการ
ของธนาคาร
ทั่วไป] 

ผลรวามด้าน
กระบวนการ 

N Valid 380 380 380 380 380 
Missing 0 0 0 0 0 

Mean 3.7158 3.8105 3.7553 3.8211 3.7757 
Std. Deviation .52712 .60855 .58169 .53832 .34145 

 
  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใช้บริการที่ส่งต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้ากับการใช้บริการฝ่ายสินเชื่อ จำแนกตามด้านการบริการลูกค้าธนาคาร ด้าน
ข้อมูลข่าวสารสินเช่ือ ด้านการประเมินสินทรัพย์ และด้านการพิจารณาอนุมัติสินเช่ือ 

 
ด้านการบริการลูกค้าธนาคาร [1. เครื่องมือ และอุปกรณ์ในการให้บริการ 

มีความพร้อม และทันสมยั] 
 

ระดับความคิดเห็น ความถี ่ เปอร์เซ็นต์ 
เปอร์เซ็นต์
ที่ถูกต้อง 

เปอร์เซ็นต์
สะสม 

Valid น้อยที่สุด 0 0.00 0.00 0.00 
น้อย 0 0.00 0.00 0.00 
ปานกลาง 82 21.60 21.60 21.60 
มาก 240 63.20 63.20 84.70 
มากที่สุด 58 15.30 15.30 100.00 
รวม 380 100.00 100.00  

ด้านการบริการลูกค้าธนาคาร [2. ขั้นตอนต่าง ๆ ในการให้บริการมีความคล่องตัว และรวดเร็ว] 
 ระดับความพึง

พอใจ 
ความถี ่ เปอร์เซ็นต์ 

เปอร์เซ็นต์
ที่ถูกต้อง 

เปอร์เซ็นต์
สะสม 

Valid น้อยที่สุด 0 0.00 0.00 0.00 
น้อย 0 0.00 0.00 0.00 
ปานกลาง 108 28.40 28.40 28.40 
มาก 219 57.60 57.60 86.10 
มากที่สุด 53 13.90 13.90 100.00 
รวม 380 100.00 100.00  

ด้านการบริการลูกค้าธนาคาร [3. การให้บริการลูกคา้อยา่งสม่ำเสมอ และเท่าเทียมกนั] 
 ระดับความพึง

พอใจ 
ความถี ่ เปอร์เซ็นต์ 

เปอร์เซ็นต์
ที่ถูกต้อง 

เปอร์เซ็นต์
สะสม 

Valid น้อยที่สุด 0 0.00 0.00 0.00 
น้อย 0 0.00 0.00 0.00 
ปานกลาง 112 29.50 29.50 29.50 
มาก 250 65.80 65.80 95.30 
มากที่สุด 18 4.70 4.70 100.00 
รวม 380 100.00 100.00  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ด้านการบริการลูกค้าธนาคาร [4. การรักษาข้อมูลที่เป็นความลับของลูกค้า 
มีความนา่เชื่อถือไว้ใจได้] 

 ระดับความพึง
พอใจ 

ความถี ่ เปอร์เซ็นต์ 
เปอร์เซ็นต์
ที่ถูกต้อง 

เปอร์เซ็นต์
สะสม 

Valid น้อยที่สุด 0 0.00 0.00 0.00 
น้อย 2 0.50 0.50 0.50 
ปานกลาง 89 23.40 23.40 23.90 
มาก 264 69.50 69.50 93.40 
มากที่สุด 25 6.60 6.60 100.00 
รวม 380 100.00 100.00  

Frequencies 
Statistics 

 ด้านการ
บริการลูกค้า
ธนาคาร 
[1. เครื่องมือ 
และอุปกรณ์
ในการ
ให้บริการมี
ความพร้อม 
และทันสมยั] 

ด้านการ
บริการลูกค้า
ธนาคาร 
[2. ขั้นตอน
ต่าง ๆ ในการ
ให้บริการมี
ความคล่องตัว 
และรวดเร็ว] 

ด้านการ
บริการลูกค้า
ธนาคาร 
[3. การ
ให้บริการ
ลูกค้าอยา่ง
สม่ำเสมอ 
และเท่าเทียม
กัน] 

ด้านการ
บริการลูกค้า
ธนาคาร 
[4. การรักษา
ข้อมูลที่เป็น
ความลับของ
ลูกค้ามคีวาม
น่าเชื่อถือ
ไว้ใจได้] 

ผลรวมด้าน
การบริการ
ลูกค้าธนาคาร 

N Valid 380 380 380 380 380 
Missing 0 0 0 0 0 

Mean 3.9368 3.8553 3.7526 3.8211 3.8414 
Std. Deviation .60448 .63545 .53071 .53832 .33785 

 
  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ด้านข้อมลูขา่วสารสินเชื่อ [1. ข้อมูลของธนาคารมีความทนัสมัยเป็นปัจจุบัน 
 ระดับความพึง

พอใจ 
ความถี ่ เปอร์เซ็นต์ 

เปอร์เซ็นต์
ที่ถูกต้อง 

เปอร์เซ็นต์
สะสม 

Valid น้อยที่สุด 0 0.00 0.00 0.00 
น้อย 0 0.00 0.00 0.00 
ปานกลาง 82 21.60 21.60 21.60 
มาก 240 63.20 63.20 84.70 
มากที่สุด 58 15.30 15.30 100.00 
รวม 380 100.00 100.00  

ด้านข้อมลูขา่วสารสินเชื่อ [2. การเผยแพร่ข้อมูลทันต่อเวลาหรือเหตุการณ์] 

 ระดับความพึง
พอใจ 

ความถี ่ เปอร์เซ็นต์ 
เปอร์เซ็นต์
ที่ถูกต้อง 

เปอร์เซ็นต์
สะสม 

Valid น้อยที่สุด 0 0.00 0.00 0.00 
น้อย 0 0.00 0.00 0.00 
ปานกลาง 108 28.40 28.40 28.40 
มาก 219 57.60 57.60 86.10 
มากที่สุด 53 13.90 13.90 100.00 
รวม 380 100.00 100.00  

ด้านข้อมลูขา่วสารสินเชื่อ [3. การกระจายข้อมูลทั่วถึงลูกคา้ของธนาคาร] 
 ระดับความพึง

พอใจ 
ความถี ่ เปอร์เซ็นต์ 

เปอร์เซ็นต์
ที่ถูกต้อง 

เปอร์เซ็นต์
สะสม 

Valid น้อยที่สุด 0 0.00 0.00 0.00 
น้อย 0 0.00 0.00 0.00 
ปานกลาง 112 29.50 29.50 29.50 
มาก 250 65.80 65.80 95.30 
มากที่สุด 18 4.70 4.70 100.00 
รวม 380 100.00 100.00  

 
  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ด้านข้อมลูขา่วสารสินเชื่อ [4. การจดับอร์ดแจ้งข้อมูลของธนาคารต่อลูกค้า 
และผ่านทาง Facebook, Line] 

 ระดับความพึง
พอใจ 

ความถี ่ เปอร์เซ็นต์ 
เปอร์เซ็นต์
ที่ถูกต้อง 

เปอร์เซ็นต์
สะสม 

Valid น้อยที่สุด 0 0.00 0.00 0.00 
น้อย 2 0.50 0.50 0.50 
ปานกลาง 86 22.60 22.60 23.20 
มาก 263 69.20 69.20 92.40 
มากที่สุด 29 7.60 7.60 100.00 
รวม 380 100.00 100.00  

Frequencies 
Statistics 

 

ด้านข้อมลู
ข่าวสาร
สินเชื่อ 
[1. ข้อมูลของ
ธนาคารมี
ความทันสมัย
เป็นปัจจุบัน 

ด้านข้อมลู
ข่าวสาร
สินเชื่อ 
[2. การ
เผยแพร่ข้อมูล
ทันต่อเวลา
หรือ
เหตุการณ์] 

ด้านข้อมลู
ข่าวสาร
สินเชื่อ 
[3. การ
กระจายข้อมูล
ทั่วถึงลูกค้า
ของธนาคาร] 

ด้านข้อมลู
ข่าวสาร
สินเชื่อ 
[4. การจัด
บอร์ดแจ้ง
ข้อมูลของ
ธนาคารต่อ
ลูกค้า และ
ผ่านทาง 
Facebook, 
Line] 

ผลรวมด้าน
ข้อมูลขา่วสาร
สินเชื่อ 

N Valid 380 380 380 380 380 
Missing 0 0 0 0 0 

Mean 3.9368 3.8553 3.7526 3.8395 3.8461 
Std. Deviation .60448 .63545 .53071 .54654 .33583 

 
  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ด้านการประเมินสินทรัพย์ [1. ขั้นตอน วิธีการในการประเมนิสินทรัพย์] 
 ระดับความพึง

พอใจ 
ความถี ่ เปอร์เซ็นต์ 

เปอร์เซ็นต์
ที่ถูกต้อง 

เปอร์เซ็นต์
สะสม 

Valid น้อยที่สุด 0 0.00 0.00 0.00 
น้อย 0 0.00 0.00 0.00 
ปานกลาง 82 21.60 21.60 21.60 
มาก 240 63.20 63.20 84.70 
มากที่สุด 58 15.30 15.30 100.00 
รวม 380 100.00 100.00  

ด้านการประเมินสินทรัพย์ [2. ระยะเวลาในการประเมินสนิทรัพย์เหมาะสม] 
 ระดับความพึง

พอใจ 
ความถี ่ เปอร์เซ็นต์ 

เปอร์เซ็นต์
ที่ถูกต้อง 

เปอร์เซ็นต์
สะสม 

Valid น้อยที่สุด 0 0.00 0.00 0.00 
น้อย 0 0.00 0.00 0.00 
ปานกลาง 108 28.40 28.40 28.40 
มาก 219 57.60 57.60 86.10 
มากที่สุด 53 13.90 13.90 100.00 
รวม 380 100.00 100.00  

ด้านการประเมินสินทรัพย์ [3. มูลคา่ของสินทรัพย์ตรงกับความต้องการ] 
 ระดับความพึง

พอใจ 
ความถี ่ เปอร์เซ็นต์ 

เปอร์เซ็นต์
ที่ถูกต้อง 

เปอร์เซ็นต์
สะสม 

Valid น้อยที่สุด 0 0.00 0.00 0.00 
น้อย 0 0.00 0.00 0.00 
ปานกลาง 108 28.40 28.40 28.40 
มาก 248 65.30 65.30 93.70 
มากที่สุด 24 6.30 6.30 100.00 
รวม 380 100.00 100.00  

 
  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ด้านการประเมินสินทรัพย์ [4. รายงานการประเมินมขี้อมูล และการวิเคราะห์ทีช่ัดเจน 
เพียงพอต่อการตัดสินใจ] 

 ระดับความพึง
พอใจ 

ความถี ่ เปอร์เซ็นต์ 
เปอร์เซ็นต์
ที่ถูกต้อง 

เปอร์เซ็นต์
สะสม 

Valid น้อยที่สุด 0 0.00 0.00 0.00 
น้อย 2 0.50 0.50 0.50 
ปานกลาง 89 23.40 23.40 23.90 
มาก 264 69.50 69.50 93.40 
มากที่สุด 25 6.60 6.60 100.00 
รวม 380 100.00 100.00  

Frequencies 

Statistics 
 

ด้านการ
ประเมิน
สินทรัพย ์
[1. ขั้นตอน 
วิธีการในการ
ประเมิน
สินทรัพย์] 

ด้านการ
ประเมิน
สินทรัพย ์
[2. ระยะเวลา
ในการ
ประเมิน
สินทรัพย์
เหมาะสม] 

ด้านการ
ประเมิน
สินทรัพย ์
[3. มูลค่าของ
สินทรัพย์ตรง
กับความ
ต้องการ] 

ด้านการ
ประเมิน
สินทรัพย ์
[4. รายงาน
การประเมินมี
ข้อมูล และ
การวิเคราะห์
ที่ชัดเจน
เพียงพอต่อ
การตัดสินใจ] 

ผลรวมด้าน
การประเมิน
สินทรัพย ์

N Valid 380 380 380 380 380 
Missing 0 0 0 0 0 

Mean 3.9368 3.8553 3.7789 3.8211 3.8480 
Std. Deviation .60448 .63545 .54708 .53832 .34662 

 
  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ด้านการพิจารณาอนุมัติสนิเชื่อ [1. ระยะเวลาสอบสวนขึน้ทะเบียนเป็นลูกค้าใหม่ 
มีความเหมาะสม] 

 ระดับความพึง
พอใจ 

ความถี ่ เปอร์เซ็นต์ 
เปอร์เซ็นต์
ที่ถูกต้อง 

เปอร์เซ็นต์
สะสม 

Valid น้อยที่สุด 0 0.00 0.00 0.00 
น้อย 0 0.00 0.00 0.00 
ปานกลาง 82 21.60 21.60 21.60 
มาก 240 63.20 63.20 84.70 
มากที่สุด 58 15.30 15.30 100.00 
รวม 380 100.00 100.00  

ด้านการพิจารณาอนุมัติสนิเชื่อ [2. ขั้นตอนในการตรวจสอบ และสอบสวนเอกสารประกอบ 

การขอสินเชื่อมีความเหมาะสม] 
 ระดับความพึง

พอใจ 
ความถี ่ เปอร์เซ็นต์ 

เปอร์เซ็นต์
ที่ถูกต้อง 

เปอร์เซ็นต์
สะสม 

Valid น้อยที่สุด 0 0.00 0.00 0.00 
น้อย 0 0.00 0.00 0.00 
ปานกลาง 108 28.40 28.40 28.40 
มาก 219 57.60 57.60 86.10 
มากที่สุด 53 13.90 13.90 100.00 
รวม 380 100.00 100.00  

ด้านการพิจารณาอนุมัติสนิเชื่อ [3. ขั้นตอนในการวิเคราะห์ และการอนุมัตสิินเชื่อ 
มีความเหมาะสม] 

 ระดับความพึง
พอใจ 

ความถี ่ เปอร์เซ็นต์ 
เปอร์เซ็นต์
ที่ถูกต้อง 

เปอร์เซ็นต์
สะสม 

Valid น้อยที่สุด 0 0.00 0.00 0.00 
น้อย 0 0.00 0.00 0.00 
ปานกลาง 112 29.50 29.50 29.50 
มาก 250 65.80 65.80 95.30 
มากที่สุด 18 4.70 4.70 100.00 
รวม 380 100.00 100.00  

  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ด้านการพิจารณาอนุมัติสนิเชื่อ [4. ระยะเวลาการแจ้งผลการพิจารณาอนมุัติสินเชื่อ 
ภายในเวลาที่กำหนดมีความเหมาะสม] 

 ระดับความพึง
พอใจ 

ความถี ่ เปอร์เซ็นต์ 
เปอร์เซ็นต์
ที่ถูกต้อง 

เปอร์เซ็นต์
สะสม 

Valid น้อยที่สุด 0 0.00 0.00 0.00 
น้อย 2 0.50 0.50 21.10 
ปานกลาง 78 20.50 20.50 91.60 
มาก 268 70.50 70.50 100.00 
มากที่สุด 32 8.40 8.40  
รวม 380 100.00 100.00  

Frequencies 
Statistics 

 

ด้านการ
พิจารณา
อนุมัติสินเชื่อ 
[1. ระยะเวลา
สอบสวนขึ้น
ทะเบียนเป็น
ลูกค้าใหมม่ี
ความ
เหมาะสม] 

ด้านการ
พิจารณา
อนุมัติสินเชื่อ 
[2. ขั้นตอนใน
การตรวจสอบ 
และสอบสวน
เอกสาร
ประกอบ 
การขอสินเชื่อ
มีความ
เหมาะสม] 

ด้านการ
พิจารณา
อนุมัติสินเชื่อ 
[3. ขั้นตอนใน
การวิเคราะห์ 
และการอนุมัติ
สินเชื่อมีความ
เหมาะสม] 

ด้านการ
พิจารณา
อนุมัติสินเชื่อ 
[4. ระยะเวลา
การแจ้งผล
การพิจารณา
อนุมัติสินเชื่อ
ภายในเวลาที่
กำหนดมี
ความ
เหมาะสม] 

ผลรวมด้าน
การพิจารณา
อนุมัติสินเชื่อ 

N Valid 380 380 380 380 380 
Missing 0 0 0 0 0 

Mean 3.9368 3.8553 3.7526 3.8684 3.8533 
Std. Deviation .60448 .63545 .53071 .54221 .34365 

 
  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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Regression 
Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered 
Variables 
Removed 

Method 

1 ผลรวมกระบวนการ, ผลรวมผลิตภัณฑ์, ผลรวม
ช่องทางการให้บริการ , ผลรวมทางกายภาพ , 
ผลรวมราคา, ผลรวมการส่งเสริมการตลาด , 
ผลรวมบุคคลb 

 Enter 

a. Dependent Variable : ผลรวมความพึงพอใจในการใช้บริการ 
b. All requested variables entered. 
 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 .893a .798 .794 .14631 
a. Predictors : (ค่าคงที่), ผลรวมกระบวนการ, ผลรวมผลิตภัณฑ์, ผลรวมช่องทางการให้บริการ , 
ผลรวมทางกายภาพ, ผลรวมราคา, ผลรวมการส่งเสริมการตลาด, ผลรวมบุคคล 
 

ANOVAa 

Model  
Sum of 
Squares 

df 
Mean 
Square 

F Sig. 

1 Regression 31.403 7 4.486 209.585 .000b 

Residual 7.963 372 .021   
Total 39.366 379    

a. Dependent Variable : ผลรวมความพึงพอใจในการใช้บริการ 
b. Predictors : (ค่าคงที่), ผลรวมกระบวนการ, ผลรวมผลิตภัณฑ์, ผลรวมช่องทางการให้บริการ , 
ผลรวมทางกายภาพ, ผลรวมราคา, ผลรวมการส่งเสริมการตลาด, ผลรวมบุคคล 
  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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Coefficientsa 

Model  

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Codfficients 

Beta 
t Sig. 

B Std. 
Error 

1 (ค่าคงที่) .156 .101  1.543 .124 
ผลรวมผลิตภัณฑ์ .002 .031 .002 .054 .957 
ผลรวมราคา .079 .040 .082 1.988 .047 
ผลรวมช่องทางการ
ให้บริการ 

.140 .036 .155 3.905 .000 

ผลรวมการส่งเสริม
การตลาด 

.154 .038 .161 3.995 .000 

ผลรวมบุคคล .138 .038 .157 3.674 .000 
ผลรวมทางกายภาพ .193 .036 .212 5.330 .000 
ผลรวมกระบวนการ .242 .040 .257 6.019 .000 

a. Dependent Variable : ผลรวมความพึงพอใจในการใช้บริการ 
  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ประวัติย่อผู้ศึกษา 
 
ช่ือ – ช่ือนามสกุล นางสาวภคพร แซ่เฉี่ย 
วัน เดือน ปีเกิด  5 เมษายน 2542 
สถานที่เกิด  จังหวัดชุมพร 
สถานที่อยู่ปัจจุบัน 180/14 หมู่ที่ 9 ตำบลวังไผ่ อำเภอเมือง จังหวัดชุมพร 86190 
สถานที่ศึกษาปัจจุบัน สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจ้าคุณทหารลาดกระบัง 
   วิทยาเขตชุมพรเขตรอุดมศักดิ ์จังหวัดชุมพร 
ปีการศึกษา 
พ.ศ. 2560  จบระดับช้ันประกาศนียบัตรวิชาชีพจากวิทยาลัยอาชีวศึกษาชุมพร 
พ.ศ. 2561  เข้าศึกษาที่สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจ้าคุณทหารลาดกระบัง 
   วิทยาเขตชุมพรเขตรอุดมศักดิ ์จังหวัดชุมพร 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหาและต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้




