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บทคัดย่อ

 กำรศึกษำนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษำเปรียบเทียบควำมคำดหวังกับกำรรับรู้ของลูกค้ำที่มีต่อคุณภำพกำรบริกำร และจัดท�ำ
แนวทำงกำรพัฒนำคุณภำพกำรให้บริกำรของธนำคำรเพื่อกำรเกษตรและสหกรณ์กำรเกษตร สำขำซ�ำสูง จังหวัดขอนแก่น ใช้
แบบสอบถำมโดยประยุกต์เครื่องมือ SERVQUAL จ�ำนวน 22 ข้อ ใช้มำตรำวัด ลิเคอร์ สเกล 5 ระดับ มีจ�ำนวนตัวอย่ำง 400 ตัวอย่ำง 
และวัดควำมแตกต่ำงค่ำเฉลี่ยของควำมคำดหวังและกำรรับรู้ในคุณภำพกำรบริกำรโดยท�ำกำรทดสอบแบบจับคู่ ผลกำรศึกษำพบว่ำ 
ลกูค้ำมคีวำมคำดหวงัในคณุภำพกำรบรกิำรระดบัมำกทีส่ดุ ในขณะทีล่กูค้ำมกีำรรบัรูใ้นระดบัมำก ทัง้ 22 ข้อ ในด้ำนควำมเป็นรปูธรรม
ในกำรบรกิำร ด้ำนควำมน่ำเชือ่ถอืของบรกิำร ด้ำนกำรตอบสนองควำมต้องกำรของผูร้บับรกิำร ด้ำนควำมไว้วำงใจ ด้ำนกำรเข้ำถงึจติใจ
ของลกูค้ำ ลกูค้ำประเมนิคณุภำพกำรบรกิำรทีค่วำมคำดหวงัมรีะดบัสงูกว่ำคณุภำพกำรบรกิำรทีไ่ด้รบัรูท้ัง้ 22 ข้อ แสดงว่ำลกูค้ำมคีวำม
ไม่พึงพอใจในคุณภำพกำรให้บริกำร จำกผลกำรศึกษำดังกล่ำวได้เสนอแนะแนวทำงกำรพัฒนำคุณภำพกำรให้บริกำรของธนำคำรเพื่อ
กำรเกษตรและสหกรณ์กำรเกษตร สำขำซ�ำสูง จังหวัดขอนแก่น โดยจัดท�ำเป็นโครงกำรระยะสั้นจ�ำนวน 3 โครงกำร ได้แก่ โครงกำร

เสริมสร้ำงภำพลักษณ์ของธ.ก.ส. สำขำซ�ำสูง โครงกำรทำงด่วนพิเศษ และโครงกำรกำรค้นหำดำว

ค�ำส�ำคัญ : ธนำคำรเพื่อกำรเกษตรและสหกรณ์กำรเกษตร กำรบริกำร คุณภำพ ควำมคำดหวัง กำรรับรู้

Abstract

 This study aimed at to study the customer satisfaction of the service quality of Bank for Agriculture and 
Agricultural Cooperatives, Sam Sung Branch, Khon Kaen Province compared with the expectations and perceptions 
of the service quality, and prepared the development guidelines of Bank for Agriculture and Agricultural  
Cooperatives, Sam Sung Branch, Khon Kaen Province. The expectation and perception of service quality, 22 items 
questionnaire measured by SERVQUAL with 5 level of Likert scale were used with 400 samples. The measuring 
results of the expectation and perception of service quality by Paired Samples T-test. The customer expectation 
in service quality level whiles the customer perception at a high level, both 22 items in the aspects of concrete 
in service. The reliability of the service in response to the demands of clients, the trust in the hearts and minds 
of customers, the customer service expectations with higher quality assessment service quality, get to know all 
22 items. So customers were dissatisfied with the service quality. From the results, there were the suggestion 
about the development guidelines of Bank for Agriculture and Agricultural Cooperatives, Sam Sung Branch,  
Khon Kaen Province by making a short term project of 3 projects for promote the image of Bank for Agriculture 

and, Agricultural Cooperatives. Sam Sung Branch expressway project, special project and Fine the STAR project 

Keywords: BAAC,service, quality, expectation, perception
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บทน�ำ 

 ธุรกิจธนำคำรจัดเป็นธุรกิจด้ำนกำรบริกำร หำกพนักงำนธนำคำรให้บริกำรอย่ำงมีคุณภำพตรงกับควำม

คำดหวังของลูกค้ำผู้รับบริกำร ย่อมท�ำให้ลูกค้ำเกิดควำมพึงพอใจ มีแนวโน้มจะขยำยธุรกิจให้เติบโตเป็นไปตำมเป้ำ

หมำยได้ ในปัจจุบันแต่ละธนำคำรต้องแข่งขันกันในกำรด�ำเนินธุรกิจ ภำยใต้ควำมเปลี่ยนแปลงของสภำพแวดล้อม 

เศรษฐกจิ สงัคม นโยบำยทำงกำรเมอืง กำรพฒันำด้ำนเทคโนโลย ีและควำมต้องกำรของลกูค้ำทีเ่ปลีย่นแปลงไป แต่

กำรพฒันำคณุภำพกำรบรกิำรกเ็ป็นปัจจยัส�ำคญัทีจ่ะส่งผลให้องค์กรประสบควำมส�ำเรจ็ในกำรท�ำธรุกจิ ในกำรบรกิำร

นัน้ผูใ้ห้บรกิำรย่อมไม่สำมำรถท�ำให้ผูร้บับรกิำรเกดิควำมพงึพอใจได้ทกุคนและทกุครัง้ และแม้จะมมีำตรฐำนกำรให้

บริกำรที่ดีเพียงไร เนื่องจำกมีปัจจัยหลำยอย่ำงที่มีผลต่อควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร[3] ธนำคำรเพื่อกำรเกษตร

และสหกรณ์กำรเกษตร (ธ.ก.ส.) เป็นสถำบนักำรเงนิเฉพำะกจิของรฐัและเป็นรฐัวสิำหกจิภำยใต้ก�ำกบัของกระทรวง

กำรคลงั นอกจำกกำรด�ำเนนิงำนเพือ่สนองนโยบำยต่ำงๆ ของรฐับำลแล้ว กต้็องด�ำเนนิธรุกจิกำรธนำคำรเพือ่หำรำย

ได้เหมือนธนำคำรต่ำงๆ จึงจ�ำเป็นต้องให้ควำมส�ำคัญกับคุณภำพกำรบริกำร ธนำคำรเพื่อกำรเกษตรและสหกรณ์

กำรเกษตร (ธ.ก.ส.) สำขำซ�ำสูง จังหวัดขอนแก่น เปิดด�ำเนินงำนเมื่อ 14 มกรำคม 2556 ให้บริกำรทำงด้ำนกำรเงิน

แก่เกษตรกร และประชำชนทั่วไป ในเขตพื้นที่อ�ำเภอซ�ำสูง ครอบคลุมพื้นที่ 5 ต�ำบล 35 หมู่บ้ำน มีจ�ำนวนลูกค้ำ 

ณ.วันที่ 1 มกรำคม 2558 ที่ใช้บริกำร 4,746 รำย[1] จำกกำรประเมินควำมพึงพอใจคุณภำพในกำรให้บริกำรของ

ธนำคำร โดยท�ำกำรประเมนิจำกลกูค้ำหลงักำรใช้บรกิำรเสรจ็ พบว่ำ ธ.ก.ส. สำขำซ�ำสงู ได้มคีะแนนจำกกำรประเมนิ

ในไตรมำสที ่1, 2, 3 ของ ปี พ.ศ.2557 เท่ำกบั 4.32 4.38 และ 4.26 ตำมล�ำดบั ไม่เป็นไปตำมมำตรฐำนของธนำคำร

ที่ตั้งไว้ ที่ 4.4 คะแนน จำกคะแนนเต็ม 5 [2] และมีแนวโน้มลดลง หำกไม่รีบด�ำเนินกำรปรับปรุงแก้ไข อำจเกิดผลก

ระทบต่อกำรด�ำเนินและกำรท�ำธุรกิจต่อไปในอนำคต จึงศึกษำเปรียบเทียบระหว่ำงควำมคำดหวังกับกำรรับรู้กำร

บริกำรของลูกค้ำผู้ใช้บริกำรเพื่อหำแนวทำงกำรพัฒนำคุณภำพกำรบริกำรของ ธ.ก.ส. สำขำซ�ำสูง จังหวัดขอนแก่น 

ต่อไป

วัตถุประสงค ์

 1. เพื่อศึกษำควำมคำดหวังกับกำรรับรู้ของกำรบริกำรของ ธ.ก.ส. สำขำซ�ำสูง จังหวัดขอนแก่น 

 2. เพื่อจัดท�ำแนวทำงกำรพัฒนำคุณภำพกำรบริกำรของ ธ.ก.ส. สำขำซ�ำสูง จังหวัดขอนแก่น 

วิธีด�ำเนินงำน 

 ท�ำกำรศึกษำเปรียบเทียบควำมควำมคำดหวังกับกำรรับรู้กำรบริกำรของ ธ.ก.ส.สำขำซ�ำสูง จังหวัด

ขอนแก่น โดยใช้เครื่องมือ SERVQUAL ตำมแนวคิดของ Parasuraman et al. (1988) [4] มำใช้เป็นกรอบในกำร

ออกแบบสอบถำม ใน 5 ด้ำน ได้แก่ (1) ควำมเป็นรูปธรรมในกำรบริกำร (2) ควำมน่ำเชื่อถือของบริกำร (3) กำร

ตอบสนองควำมต้องกำรของผูร้บับรกิำร (4) ควำมไว้วำงใจ และ (5) กำรเข้ำถงึจติใจ ประชำกรทีใ่ช้ในกำรศกึษำครัง้

นี้ คือลูกค้ำ ธ.ก.ส.สำขำซ�ำสูง จังหวัดขอนแก่น จ�ำนวน 4,746 รำย จ�ำนวนตัวอย่ำงที่ต้องเก็บรวบรวม ค�ำนวณโดย

สูตรของ Yamane (1973) [5] ได้จ�ำนวน 400 ตัวอย่ำง สุ่มเก็บตัวอย่ำงแบบโควตำ ใช้แบบสอบถำมในกำรเก็บ

รวบรวมข้อมลู วเิครำะห์คณุภำพแบบสอบถำมโดยหำค่ำดชันคีวำมสอดคล้อง (Index of Item – Objective Con-

gruence: IOC) โดยให้ผู้เชี่ยวชำญจ�ำนวน 3 ท่ำนพิจำรณำ ท�ำกำรวิเครำะห์ข้อมูล โดยใช้สถิติเชิงพรรณนำ ได้แก่ 

กำรแจกแจงควำมถี่(ค่ำร้อยละ) หำค่ำเฉลี่ย (µ) และส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน (σ) ส่วนควำมคำดหวังและกำรรับรู้

ของลูกค้ำที่มีต่อคุณภำพกำรบริกำร แปรผลข้อมูลโดยใช้ค่ำเฉลี่ย 
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กำรจัดท�ำแนวทำงกำรพัฒนำคุณภำพกำรบริกำรของ ธ.ก.ส.สำขำซ�ำสูง จังหวัดขอนแก่น น�ำค่ำเฉลี่ยควำมคำดหวัง 

ลบค่ำเฉลีย่กำรรบัรูก้ำรบรกิำร แต่ละข้อย่อย และแต่ละด้ำน ตำมล�ำดบั เพือ่พจิำรณำช่องว่ำง (Quality Gap) ท�ำกำร

วเิครำะห์ควำมแตกต่ำงค่ำเฉลีย่ระหว่ำงควำมคำดหวงักบักำรรบัรูค้ณุภำพกำรบรกิำรโดยใช้สถติอ้ิำงองิ t-test และ

น�ำผลกำรวิเครำะห์ค�ำนวณแบบกำรทดสอบทำงเดียว (One-tailed test) โดยมีเกณฑ์วัดคุณภำพกำรบริกำร  

(ภำพที่1)

 น�ำหัวข้อที่มีคุณภำพกำรบริกำรที่ไม่ดี มำจัดท�ำเป็นแนวทำงกำรพัฒนำคุณภำพกำรให้บริกำรของ ธ.ก.ส. 

สำขำซ�ำสูง จังหวัดขอนแก่น โดยพิจำรณำตำมควำมเหมำะสม ด้ำนงบประมำณ และควำมสำมำรถที่กระท�ำได้

ผลกำรศึกษำ

 ผู้ตอบแบบสอบถำมเป็นเพศชำยร้อยละ 50.75 และเพศหญิง ร้อยละ 49.25 มีช่วงอำยุ 31 - 40 ปี มำก

ที่สุด ร้อยละ 30.00 ส่วนใหญ่จบประถมศึกษำ ร้อยละ 39.75 มีอำชีพเกษตรกร มำกที่สุด ร้อยละ 60.50 รำยได้

เฉลี่ยต่อปีของครอบครัว ไม่เกิน 100,000 บำท มำกที่สุด คิดเป็นร้อยละ 46.25 ใช้บริกำรด้ำนกำรฝำก – ถอน มำก

ที่สุด ร้อยละ 84.00 รองลงมำ คือ ใช้บริกำรด้ำนสินเชื่อ ร้อยละ 56.75 

 จำกกำรศึกษำควำมแตกต่ำงระหว่ำงควำมคำดหวังกับกำรรับรู้ที่มีต่อคุณภำพกำรบริกำร พบว่ำกำรรับรู้

กำรบริกำร มีค่ำเฉลี่ยต�่ำกว่ำควำมคำดหวังของผู้ตอบแบบสอบถำม ทั้ง 22 รำยกำร โดยในด้ำนควำมเป็นรูปธรรม

ในกำรบรกิำรนัน้ ควำมคำดหวงัในกำรมสีิง่อ�ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บรกิำรทีด่งึดดูตำ มช่ีองว่ำงมำกกว่ำกำรรบั

รู้ทั้งหมด (0.48) ในด้ำนควำมน่ำเชื่อถือของบริกำร กำรเปิด-ปิด หรือให้บริกำรตรงตำมเวลำนัดหมำย มีช่องว่ำง

มำกกว่ำกำรรับรู้มำกที่สุด (0.39) ด้ำนกำรตอบสนองควำมต้องกำรของลูกค้ำ เรื่องกำรบริกำรให้แก่ลูกค้ำอย่ำง

รวดเรว็ ทนัท ีมช่ีองว่ำงระหว่ำงควำมคำดหวงักบักำรรบัรูม้ำกทีส่ดุ (0.47) ด้ำนควำมไว้วำงใจเรือ่งพนกังำนให้บรกิำร

ลูกค้ำอย่ำงสุภำพอ่อนโยน สม�่ำเสมอ มีช่องว่ำงระหว่ำงควำมคำดหวังกำรรับรู้กับมำกที่สุด (0.46) และด้ำนกำรเข้ำ

ถงึจติใจ เรือ่งกำรเข้ำใจควำมต้องกำรของลกูค้ำแต่ละคน มช่ีองว่ำงระหว่ำงควำมคำดหวงักำรรบัรูก้บัมำกทีส่ดุ (0.43) 

ดังแสดงในตำรำงที่ 1

 เมือ่พจิำรณำโดยยดึหลกักำรเป็นประเดน็ทีม่ช่ีองว่ำงระหว่ำงควำมคำดหวงักบักำรรบัรูม้ำกทีส่ดุของแต่ละ

ด้ำน ควำมคุม้ค่ำต่อเงนิลงทนุ สำมำรถจดัหำงบประมำณได้เอง และมคีวำมเป็นไปได้ปฏบิตัไิด้ทนัท ีจงึเสนอโครงกำร

เพื่อเป็นแนวทำงพัฒนำคุณภำพกำรให้บริกำรเพื่อเพิ่มกำรรับรู้กำรบริกำร 3 โครงกำร ได้แก่

 1. โครงกำรเสริมสร้ำงภำพลักษณ์ของ ธ.ก.ส. สำขำซ�ำสูง

  วัตถุประสงค์เพื่อเพิ่มกำรรับรู้ ด้ำนควำมเป็นรูปธรรมในกำรให้บริกำร กำรตอบสนองควำมต้องกำร

ของลูกค้ำ

  วธิดี�ำเนนิกำร ปรบัปรงุภมูทิศัน์ จดัหำเครือ่งมอือปุกรณ์ในส�ำนกังำนและสิง่อ�ำนวยควำมสะดวกทีใ่น

กำรบรกิำรเหมำะสม ทนัสมยัเพิม่ขึน้เพือ่ให้สำมำรถสนองควำมต้องกำรของลกูค้ำ จดัท�ำป้ำยบอกต�ำแหน่งจดุบรกิำร

ที่ชัดเจน เช่น ป้ำยแสดงที่ตั้งบัตรคิว ป้ำยแสดงที่ตั้งเคำน์เตอร์ใบฝำก ถอน ป้ำยแสดงเคำน์เตอร์บริกำร ป้ำยบอก

ช่องบริกำร ก�ำหนดพื้นที่ใช้งำนอย่ำงชัดเจน โดยแบ่งเป็นพื้นที่เพื่อปฏิบัติงำน จัดเก็บวัสดุ พื้นที่ส�ำหรับพักคอยของ

ลูกค้ำ   

  ผูร้บัผดิชอบคณะกรรมกำรด�ำเนนิงำนในกำรปรบัภำพลกัษณ์สำขำทีม่ำจำกพนกังำนทกุระดบั ระยะ

เวลำด�ำเนินกำร เดือน เมษำยน ถึง มิถุนำยน งบประมำณ 30,000 บำท ผลทีค่ำดว่ำจะได้รบัคอืเพิม่กำรรบั

รู้ในด้ำนควำมเป็นรูปธรรมในกำรบริกำร 
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 2. โครงกำรกำรจัดให้มีทำงด่วนพิเศษ

  วัตถุประสงค์ เพื่อเพิ่มควำมสะดวกรวดเร็วในกำรบริกำร ตรงกับประเภท และควำมต้องกำรของ

ลูกค้ำ 

  วิธีด�ำเนินกำร จัดให้มีช่องกำรให้บริกำรที่เหมำะสมกับลูกคำ้เรียกวำ่ช่องทำงด่วนพิเศษ จัดท�ำปำ้ย

แสดงให้ผูม้ำใช้บรกิำรเหน็ชดัเจน ใช้ส�ำหรบัลกูค้ำทีใ่ช้เวลำท�ำรำยกำรไม่มำก เช่น กำรฝำก – ถอนเงนิสดทีม่จี�ำนวน

น้อยๆ กำรช�ำระ Bill Payment ต่ำงๆ เป็นช่อง ที่แยกออกจำกช่องบริกำรลูกค้ำปกติ และจัดให้มีพนักงำนต้อนรับ

คอยแนะน�ำกำรใช้บริกำรแยกจำกช่องบริกำรอื่นที่ใช้เวลำนำนให้บริกำร กำรพิจำรณำเอกสำร จ�ำนวนมำกๆ เช่น 

กำรปิด กำรเปิด บัญชีเงินฝำก กำรเปลี่ยนแปลงสำระส�ำคัญ เกี่ยวกับบัญชีเงินฝำก เป็นต้น ผู้รับผิดชอบ พนักงำน

ทกุระดบัทีเ่กีย่วข้องร่วมก�ำหนดแนวทำงกำรด�ำเนนิงำน ซกัซ้อมท�ำควำมเข้ำใจกบัพนกังำนผูป้ฏบิตั ิก่อนถอืใช้ ระยะ

เวลำด�ำเนินกำรเดือนเมษำยน ถึง มิถุนำยน งบประมำณ 30,000 บำท ผลที่คำดว่ำจะได้รับ เพิ่มกำรรับรู้ด้ำนกำร

ตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร

 3. โครงกำร FINE THE STAR 

  วัตถุประสงค์ เพื่อสร้ำงกำรดูแลเอำใจใส่ลูกค้ำมำกขึ้น เสริมสร้ำงทักษะพนักงำนในกำรบริกำร 

พนักงำนมีควำมรู้และทัศนคติที่ดีต่อกำรบริกำร 

  วิธีด�ำเนินกำร 

  1. จดัหำวทิยำกรผูเ้ชีย่วชำญทีม่ทีกัษะประสบกำรณ์ควำมช�ำนำญในกำรบรกิำรและได้รบักำรยอมรบั

ถ่ำยทอดควำมรู้ประสบกำรณ์ให้กับพนักงำน เพื่อเพิ่มควำมรู้ ประสบกำรณ์ มีทัศนคติที่ถูกต้อง ร่วมกันหำวิธีกำร

ต้นแบบในกำรต้อนรับและบริกำรลูกค้ำให้ถูกต้อง เหมำะสม 

  2. จัดให้มีกำรค้นหำพนักงำน THE STAR ประจ�ำเดือน และประจ�ำปี โดยก�ำหนดหัวข้อและรูปใน

กำรประเมิน ดังนี้ กำรกล่ำวต้อนรับทักทำย กำรแต่งกำยที่สะอำด ถูกระเบียบ กำรใช้ค�ำพูดและน�้ำเสียงที่เหมำะสม 

ควำมสะอำดเป็นระเบียบควำมพร้อมของอุปกรณ์ กำรให้บริกำรที่ถูกต้องรวดเร็ว มีกำรมุ่งเน้นลูกค้ำ มีอุปกรณ์กำร

บริกำรพร้อมและเพียงพอ มีกำรป้องกันควำมผิดพลำดที่จะเกิดขึ้น มีกำรให้บริกำรแบบไทยลูกคำ้เขำ้ถึงบริกำรได้

สะดวกรวดเร็ว 

  3. ใช้วิธีกำรประเมินทุกทิศทำง ประกอบด้วย กำรประเมินโดยพนักงำนด้วยระดับเดียวกัน ลูกค้ำผู้

มำใช้บรกิำร และผูบ้งัคบับญัชำ แล้วน�ำคะแนนทีไ่ด้ทัง้ 3 ส่วน มำรวมกนั เพือ่พจิำรณำพนกังำนบรกิำรดเีด่นประจ�ำ

เดือน และพนักงำนที่ได้รับคัดเลือกให้เป็นพนักงำนดีเด่นประจ�ำเดือนจ�ำนวนเดือนมำกที่สุด จะได้รับต�ำแหน่ง

พนกังำนดเีด่นประจ�ำปี โดยจดัให้มรีำงวลัให้กบัพนกังำนผูท้ีไ่ด้รบักำรคดัเลอืก เช่น มอบเกยีรตบิตัรหรอืสิง่ของ ตำม

ควำมเหมำะสม 

  ผู้รับผิดชอบ คณะกรรมกำรประเมินผลพนักงำนบริกำรดีเด่นประจ�ำสำขำ ระยะเวลำด�ำเนินกำร 12 

เดือน งบประมำณ ค่ำจัดหำรำงวัล 15,000 บำท ผลที่คำดว่ำจะได้รับ เพิ่มกำรรับรู้ด้ำนควำมน่ำเชื่อถือ ด้ำนกำร

สนองตอบต่อควำมต้องกำรของลูกค้ำ และด้ำนกำรเข้ำถึงจิตใจของลูกค้ำ 

ผลกำรวิจัย

  กำรกำรศึกษำเปรียบเทียบควำมคำดหวังกับกำรรับรู้ของลูกค้ำที่มีต่อคุณภำพกำรบริกำร เพื่อจัดท�ำ

แนวทำงพฒันำคณุภำพกำรบรกิำรของ ธ.ก.ส. สำขำซ�ำสงู จงัหวดัขอนแก่น พบว่ำ ลกูค้ำมคีวำมคำดหวงัในคณุภำพ

กำรบริกำรระดับมำกที่สุด ในขณะที่ลูกคำ้มีกำรรับรู้กำรบริกำรในระดับมำก ทั้ง 22 ข้อ โดยในดำ้นควำมเป็นรูป
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ธรรมในกำรบรกิำร ควำมคำดหวงัในกำรมสีิง่อ�ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บรกิำรทีด่งึดดูตำ มช่ีองว่ำงระหว่ำงควำม

คำดหวังกับกำรรับรู้มำกที่สุด ด้ำนควำมน่ำเชื่อถือของบริกำร กำรเปิด-ปิด หรือให้บริกำรตรงตำมเวลำนัดหมำย มี

ช่องว่ำงมำกที่สุด ด้ำนกำรตอบสนองควำมต้องกำรของลูกค้ำ เรื่องกำรบริกำรให้แก่ลูกค้ำอย่ำงรวดเร็ว ทันที มีช่อง

ว่ำงมำกที่สุด ด้ำนควำมไว้วำงใจเรื่องพนักงำนให้บริกำรลูกค้ำอย่ำงสุภำพอ่อนโยน สม�่ำเสมอ มีช่องว่ำงมำกที่สุด 

และด้ำนกำรเข้ำถึงจิตใจ เรื่องกำรเข้ำใจควำมต้องกำรของลูกค้ำแต่ละคน มีช่องว่ำงมำกที่สุด จำกผลกำรศึกษำดัง

กล่ำวได้เสนอแนะแนวทำงกำรพัฒนำคุณภำพกำรบริกำรของ ธ.ก.ส.สำขำซ�ำสูง จังหวัดขอนแก่น โดยจัดท�ำเป็น

โครงกำรระยะสัน้จ�ำนวน 3 โครงกำร ได้แก่ โครงกำรเสรมิสร้ำงภำพลกัษณ์ของธ.ก.ส. สำขำซ�ำสงู โครงกำรทำงด่วน

พิเศษ และโครงกำรกำรค้นหำดำว

ข้อเสนอแนะ

 ควรมกีำรศกึษำจำกกลุม่ตวัอย่ำงทีป่ระสบควำมส�ำเรจ็ในกำรบรกิำรหรอืกลุม่ตวัอย่ำงทีไ่ด้รบักำรยอมรบั

ในธุรกิจบริกำร เพื่อให้ได้แนวทำงที่ดีของกำรให้บริกำรมำปรับประยุกต์ให้เป็นแนวทำงในกำรบริกำร

กิตติกรรมประกำศ 

 กำรศึกษำอิสระในครั้งนี้ ส�ำเร็จลุล่วงไปด้วยดี เนื่องจำกผู้ศึกษำได้รับควำมกรุณำอย่ำงยิ่ง จำกผู้ช่วย

ศำสตรำจำรย์ ดร.รักพงษ์ เพชรค�ำ อำจำรย์ที่ปรึกษำ ที่ให้กำรดูแลเอำใจใส่ด้วยดีเสมอมำ ให้ค�ำแนะน�ำ อธิบำย 

ชี้แนะแนวทำง ไขข้อสงสัย เพิ่มควำมกระจ่ำง แก้ไขข้อบกพร่องต่ำงๆ ขอขอบคุณผู้บังคับบัญชำและเพื่อนร่วมงำน

ของธนำคำรเพื่อกำรเกษตรและสหกรณ์กำรเกษตร ทุกท่ำนที่มีส่วนท�ำให้กำรศึกษำอิสระในครั้งนี้ส�ำเร็จลุล่วงไปด้วยดี
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กำรรับรู้ > ควำมคำดหวัง = คุณภำพบริกำรดี

กำรรับรู้ < ควำมคำดหวัง = คุณภำพบริกำรไม่ดี

ภำพที่ 1  เกณฑ์วัดคุณภำพกำรบริกำร



ประชุมวิชาการทางธุรกิจและนวัตกรรมทางการจัดการ 

ระดับชาติและนานาชาติ ประจ�าปี 2558
332

ก
าร

จ
ัด
ก
าร

เช
ิง
ก
ล
ย
ุท
ธ
์ ก

าร
จ
ัด
ก
าร

ธ
ุร
ก
ิจ
ข
น
าด

ก
ล
าง

แ
ล
ะข

น
าด

ย
่อ
ม

ตำรำงที่ 1 เปรียบเทียบควำมแตกต่ำงระหว่ำงควำมคำดหวังกับกำรรับรู้

คุณภาพการให้บริการ ความคาด

หวัง (E)

การรับรู้ 

(P)
Gap t

Sig.

(1-tailed)
แปลผล

1.ด้ำนควำมเป็นรูปธรรมในกำรบริกำร

1.มีเครื่องมืออุปกรณ์ในส�ำนักงำนที่ทันสมัย 4.45 4.01 0.44 12.30 0.00* E > P

2. มีสิ่งอ�ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำรที่ดึงดูดตำ 4.49 4.01 0.48 12.61 0.00* E > P

3.พนักงำนมีกำรแต่งกำยดี มองดูสะอำดเรียบร้อย 4.47 4.00 0.47 11.17 0.00* E > P

4.มีสิ่งอ�ำนวยควำมสะดวกที่สอดคล้องกับกำรให้บริกำรและสำมำรถสังเกต

เห็นได้ง่ำย 4.43 4.00 0.43 9.91 0.00* E > P

2.ด้ำนควำมน่ำเชื่อถือของบริกำร

5.เมื่อได้สัญญำว่ำจะให้กำรบริกำรตำมเวลำที่ก�ำหนด ได้ให้กำรบริกำรตำมที่

ได้สัญญำไว้ 4.34 4.02 0.33 7.20 0.00* E > P

6.เมื่อลูกค้ำมีปัญหำ ได้แสดงออกถึงควำมจริงใจในกำรแก้ปัญหำ 4.45 4.07 0.38 9.13 0.00* E > P

7. ธ.ก.ส.สำขำซ�ำสูงมีควำมน่ำเชื่อถือ 4.56 4.18 0.38 10.34 0.00* E > P

8.มีกำรเปิด-ปิดหรือให้บริกำรตรงตำมเวลำนัดหมำย 4.53 4.14 0.39 9.48 0.00* E > P

9. มีกำรเก็บรักษำข้อมูลของลูกค้ำอย่ำงถูกต้อง 4.52 4.21 0.31 7.23 0.00* E > P

3.ด้ำนกำรตอบสนองควำมต้องกำรของลูกค้ำ

10.ได้มีกำรบอกลูกค้ำว่ำจะให้บริกำรได้เมื่อใด 4.41 4.11 0.30 6.67 0.00* E > P

11.ให้บริกำรแก่ลูกค้ำอย่ำงรวดเร็วทันที 4.45 3.98 0.47 10.90 0.00* E > P

12.พนักงำน มีควำมเต็มใจที่จะช่วยเหลือลูกค้ำ 4.42 4.12 0.30 7.65 0.00* E > P

13.พนักงำนมีควำมพร้อมที่จะตอบสนองต่อควำมต้องกำรของลูกค้ำ 4.41 4.01 0.41 9.27 0.00* E > P

4.ด้ำนควำมไว้วำงใจ

14.ลูกค้ำสำมำรถไว้วำงใจพนักงำนได้ 4.49 4.10 0.39 9.95 0.00* E > P

15.ลูกค้ำรู้สึกว่ำมีควำมปลอดภัยเมื่อมำใช้บริกำร 4.50 4.12 0.38 9.94 0.00* E > P

16.พนักงำน ให้บริกำรแก่ลูกค้ำอย่ำงสุภำพอ่อนโยนอย่ำงสม�่ำเสมอ 4.47 4.01 0.46 10.47 0.00* E > P

17.พนักงำนได้รับกำรสนับสนุนอย่ำงเพียงพอเพื่อให้สำมำรถท�ำงำนได้ดี 4.43 4.05 0.38 9.26 0.00* E > P

5.ด้ำนกำรเข้ำถึงจิตใจ

18.พนักงำนให้ควำมสนใจแก่ลูกค้ำแต่ละคนที่เข้ำมำใช้บริกำร 4.43 4.05 0.39 8.19 0.00* E > P

19.พนักงำนให้บริกำรในช่วงเวลำตำมควำมสะดวกของลูกค้ำ 4.39 4.01 0.38 8.21 0.00* E > P

20.พนักงำน มีควำมเข้ำใจควำมต้องกำรที่ เฉพำะเจำะจงของลูกค้ำ 4.38 3.97 0.41 8.98 0.00* E > P

21.ให้ควำมรู้สึกว่ำผลประโยชน์ของลูกค้ำเป็นเรื่องส�ำคัญที่สุด 4.47 4.13 0.34 7.95 0.00* E > P

22.เข้ำใจควำมต้องกำรแต่ละอย่ำงของลูกค้ำแต่ละคน 4.41 3.98 0.43 9.32 0.00* E > P

E > P หมำยถึง ควำมคำดหวังมำกกว่ำกำรรับรู้


