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บทคัดย่อ 
การศึกษาเร่ือง การศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีมีต่อคุณภาพบริการ

ศนูยบ์ริการลูกคา้ทางโทรศพัท ์กรณีศึกษาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร มีวตัถุประสงคข์องการศึกษา 
เพื่อศึกษาเปรียบเทียบลกัษณะประชากรศาสตร์กบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ เพ่ือศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อระดบัความ
พึงพอใจดา้นคุณภาพการให้บริการ และเพ่ือเปรียบเทียบความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้น
การศึกษาคือผูท่ี้เคยใชบ้ริการ จ านวน 214 คน เคร่ืองมือท่ีใชเ้ก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่ง
จ านวน 204 คน และแบบสัมภาษณ์จ านวน 10 คน ผลการศึกษาจากแบบสอบถาม พบวา่ ลกัษณะทางประชากรศาสตร์
แตกต่างกนัไม่มีผลต่อความพึงพอใจบริการท่ีแตกต่างกนั ในดา้นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
พบว่า ปัจจยัดา้นความคาดหวงัในการใชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจสูงสุด และปัจจยัดา้นคุณภาพระบบมีระดบั
ความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด และในดา้นความความคาดหวงักบัการรับรู้จริงต่อคุณภาพบริการ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งผูต้อบ
แบบสอบถาม และผูต้อบแบบสัมภาษณ์มีความสอดคลอ้งกนั คือ กลุ่มตวัอย่างมีความคาดหวงัเร่ืองระยะเวลารับ
บริการจะใชเ้วลาไม่นาน แต่เม่ือใชบ้ริการกลบัพบปัญหาเร่ืองระยะเวลาในการรอสายติดต่อเจา้หนา้ท่ีตอ้งใชเ้วลานาน 
จึงส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจในระดบัท่ีต ่าลงได ้เน่ืองจากไม่ไดรั้บบริการตามท่ีคาดหวงั  
ค าส าคญั: ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ, ศูนยบ์ริการลกูคา้ทางโทรศพัท,์ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 

 

ABSTRACT 
This research on the study on satisfaction of customers in Bangkok towards quality of call center: case study of 
Bank for Agriculture and Agricultural Cooperatives aims to: study and compare  demographic characteristics with 
perception on service quality; study on factors influencing satisfaction level towards service quality; and to 
compare expectation towards service quality. The sample group consisted of 214 customers who used services of 
the bank. Tools used for collecting data were questionnaires responded by 204 samples and interview form 
conducted with 10 samples. The results obtained from questionnaires revealed that different demographic 
characteristics had no influence on different satisfaction level towards services. For factors influencing satisfaction 
towards services usage, it was found that factor on expectation toward services usage was in the highest level 
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whereas factor on system quality was in the lowest level. From comparing expectation with actual perception on 
service quality, it was found that the results obtained from questionnaires and interview wee consistent, i.e., the 
sample group expected that the duration of service was not long. However, after using service, the found a problem 
on long calling duration for contacting with staffs leading to lower satisfaction level because they received service 
that failed to meet with their expectation.  
Keywords: Satisfaction towards service quality, Call Center, Bank for Agriculture and Agricultural Cooperatives 
 
1. บทน า 

สถาบนัการเงินถือเป็นธุรกิจท่ีมีความส าคญัต่อระบบการเงินของประเทศมากท่ีสุด ในปัจจุบนับริการต่าง ๆ 
ของธนาคารไดก้ลายมาเป็นส่วนหน่ึงของชีวิตและการด าเนินธุรกิจทุกประเภท  ธุรกิจธนาคาร และสถาบนัการเงิน
ต่างๆ จึงมีการปรับเปล่ียนกลยทุธ์ เพ่ือท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีหลากหลาย การจดัตั้งให้มีศูนยก์ลาง
ในการใหข้อ้มูล ใหค้  าปรึกษาปัญหาต่างๆ ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ โดยมุ่งเนน้การติดต่อท่ีสะดวก รวดเร็ว ศูนยก์ารใหข้อ้มูล
ผา่นทางโทรศพัทจึ์งถือเป็นช่องทางติดต่อส่ือสารท่ีจะสามารถตอบสนองความตอ้งการไดม้ากท่ีสุด ศูนยบ์ริการลูกคา้
ทางโทรศพัท ์(ธกส. Call Center) จึงถูกจดัตั้งข้ึนในปี พ.ศ. 2550 เพ่ือเป็นการให้ขอ้มูล ประสานงานพร้อมทั้งช่วย
แกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนของผูใ้ชบ้ริการ ธนาคารไดมี้ปรับปรุงโครงสร้างเพ่ือใหเ้หมาะสมกบัการด าเนินธุรกิจ สอดคลอ้ง
กบันโยบายและกลยทุธ์ของธนาคาร โดยเนน้การพฒันาปรับปรุงวิธีการในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ควบคู่ไปพร้อมกบั
การใชเ้ทคโนโลยีคอมพิวเตอร์ และฐานขอ้มูลในระบบคอมพิวเตอร์โดยคงให้บริการตลอด 24 ชัว่โมง เพ่ือมุ่งเน้น
บริการตามความตอ้งการของลูกคา้อยา่งมีประสิทธิภาพและสร้างความพึงพอใจ ความประทบัใจในการบริการผ่าน
ศูนยก์ารให้ขอ้มูลทางโทรศพัท์ ซ่ึงจะเป็นการเพ่ิมขีดความสามารถในการให้บริการลูกคา้ไดอ้ยา่งสมบูรณ์ และการ
ป้องกนัไม่ให้ระบบเกิดปัญหาในอนาคต ธนาคารจึงจดัหาระบบใหม่ท่ีสามารถให้บริการไดต้ามความตอ้งการของ
ลูกคา้และรองรับธุรกิจหลกัของธนาคารได ้จึงมีแนวคิดท่ีจะเพ่ิมบทบาทการให้บริการของศูนยบ์ริการลูกคา้ทาง
โทรศพัท ์โดยใชเ้ทคโนโลยท่ีีมีความทนัสมยัมาเสริมประสิทธิภาพในการด าเนินงานเพื่อสร้างความไดเ้ปรียบทางการ
แข่งขนัทางธุรกิจอยา่งย ัง่ยนืใหก้บัธนาคารในอนาคต 

ในปัจจุบนั จากสถานการณ์การแพร่ระบาดของไวรัสโคโรน่า ท่ีส่งผลกระทบไปทัว่โลก  รวมถึงประเทศ
ไทย  ท่ีไดรั้บผลกระทบตั้งแต่ช่วงเดือนธนัวาคม 2562 ท่ีผา่นมา ท าให้ภาครัฐก าหนดมาตรการต่างๆ เพ่ือควบคุมการ
แพร่ระบาดของโรคเพ่ือรักษาระยะห่างทางสังคมไดส่้งผลกระทบต่อปริมาณงานท่ีเพ่ิมสูงข้ึนของศูนยบ์ริการลูกคา้
ทางโทรศพัท์ และสถาบนัการเงินอ่ืนๆ อย่างหลีกเล่ียงไม่ได ้โดยคาดว่าหลงัจากท่ีผูบ้ริโภคมีการเรียนรู้พฤติกรรม
ใหม่ๆ ท าให้ธนาคารตอ้งเตรียมปรับตวัเพ่ือรองรับการเปล่ียนแปลงให้บริการขอ้มูลข่าวสารท่ีรวดเร็ว และถูกตอ้ง 
เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์และบริการของธนาคาร เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมีปริมาณเพ่ิมมากข้ึนในทุกๆ ปี 
และเพียงพอต่อการให้บริการโครงการต่างๆ ท่ีรัฐบาลมีมาตรการเพ่ือช่วยเหลือเกษตรกร  และผูมี้รายไดน้อ้ย  ซ่ึงมี
ความซบัซอ้น  ส่งผลใหป้ริมาณความตอ้งการใชบ้ริการศูนยบ์ริการลูกคา้ทางโทรศพัทเ์พ่ิมข้ึนอยา่งรวดเร็ว  
แนวคดิ ทฤษฎแีละงานวิจัยที่เกีย่วข้อง 
        แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัดา้นประชากรศาสตร์ ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลกัษิตานนทแ์ละศุภรเสรีรัตน์ (2552, อา้ง
ถึงใน ลกัษณ์นาราข ์พนัวราสิน, 2553, น. 10 -11) กล่าววา่ ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ ประกอบดว้ย อาย ุเพศ ขนาด
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ครอบครัว สถานภาพครอบครัว รายได ้อาชีพ การศึกษาเหล่าน้ีเป็นเกณฑ์ท่ีนิยมใชใ้นการแบ่งส่วนตลาด ท่ีส าคญัมี
ดงัน้ี 
 1. อาย ุเน่ืองจากผลิตภณัฑจ์ะสามารถตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มท่ีมีอายผุูบ้ริโภคแตกต่างกนั นกัการ
ตลาดจึงใชอ้ายเุป็นตวัแปรดา้นประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างของส่วนตลาด  
 2. เพศ เป็นตวัแปรในการแบ่งตลาดท่ีส าคญัเช่นกนั นักการตลาดควรตอ้งศึกษาตวัแปรน้ี อย่างรอบคอบ 
เพราะในปัจจุบนัน้ีตวัแปรทางดา้นเพศมีการเปล่ียนแปลงในพฤติกรรมการบริโภค การเปล่ียนแปลงดงักล่าวอาจมี
สาเหตุมาจากสตรีท่ีท างานมีมากข้ึน 
 3. ลกัษณะครอบครัว ในอดีตจนถึงปัจจุบันมีลกัษณะครอบครัวเป็นเป้าหมายท่ีส าคญัของการใช้ความ
พยายามทางการตลาดมาโดยเฉพาะ และมีความส าคญัยิ่งข้ึนในส่วนท่ีเก่ียวกบัหน่วยผูบ้ริโภค นกัการตลาดจะสนใจ
จ านวนและลักษณะบุคคลในครัวเรือนท่ีใช้สินค้าใดสินค้าหน่ึง และยังสนใจในการพิจารณาลักษณะด้าน
ประชากรศาสตร์ และโครงสร้างด้านส่ือท่ีจะเก่ียวขอ้งกับผูต้ดัสินใจในครัวเรือนเพ่ือช่วยในการพฒันากลยุทธ์
การตลาดใหเ้หมาะสม 
 4. รายได ้การศึกษา และอาชีพ เป็นตวัแปรท่ีส าคญัในการก าหนดส่วนครองตลาด โดยทัว่ไปนกัการตลาดจะ
สนใจผูบ้ริโภคท่ีมีความร ่ ารวยแต่อยา่งไรก็ตามครอบครัวท่ีมีรายไดป้านกลางและมีรายไดต้  ่าจะเป็นตลาดท่ีมีขนาด
ใหญ่ ปัญหาท่ีส าคญัในการแบ่งส่วนครองตลาดโดยถือเกณฑร์ายไดอ้ยา่งเดียวก็คือ รายไดจ้ะเป็นตวัช้ีการมีหรือไม่มี
ความสามารถในการจ่ายสินคา้ ในขณะเดียวกนัการเลือกซ้ือสินคา้ท่ีแทจ้ริงอาจถือเกณฑรู์ปแบบการด ารงชีวิต รสนิยม 
ค่านิยม อาชีพ การศึกษา แมว้า่รายไดจ้ะเป็นตวัแปรท่ีใชบ่้อยมาก 
 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัการรับรู้ แอนชัน่ และแวนราอิจ (1998) กล่าววา่ การรับรู้คุณภาพเกิดจากความ
คาดหวงัของลูกคา้ สินคา้หรือการบริการจะมีคุณภาพสูงกต่็อเม่ือความตอ้งการของลูกคา้ตรงกบัความคาดหวงัท่ีตั้งไว ้
การรับรู้คุณภาพท่ีสูงต่อสินคา้หรือการบริการลูกคา้จะท าการพิจารณาจากความเหมาะสมของการใชง้าน ความคงทน 
ความปลอดภยั ความสะดวกสบาย ความไวว้างใจ และบริการ หรือสินคา้จะมีคุณภาพเม่ือลูกคา้ไดท้  าการเปรียบเทียบ
การรับรู้จริงกบัความคาดหวงัต่อสินคา้หรือบริการนั้น 
 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัการบริการ ผูศึ้กษาไดท้ าการศึกษาโดยใช้หลกัแนวคิดของ DeLone and 
McLean (1992) ซ่ึงประกอบดว้ยปัจจยั 6 ประเภท ไดแ้ก่ คุณภาพสารสนเทศ คุณภาพระบบ คุณภาพบริการ ความ
ตั้งใจในการใช ้ความพึงพอใจของผูใ้ช ้และประโยชน์ท่ีไดรั้บ 
ปัจจยัก าหนดคุณภาพการบริการโดยการประเมินคุณภาพของการบริการ (ปัทมากร ระเบ็ง, 2550) พบวา่ ผูบ้ริโภคใช้
ปัจจยั 10 ประการในการประเมินคุณภาพของการบริการ ซ่ึงไดแ้ก่ 

1. ความไวว้างใจได ้ คือ ความถูกตอ้งของกระบวนการให้บริการ ความสามารถของการให้บริการไดอ้ยา่ง
ถกูตอ้ง และสามารถใหบ้ริการไดต้ามท่ีสัญญาไวอ้ยา่งครบถว้น 

2. การตอบสนองความต้องการ คือ ผูใ้ห้บริการจะต้องมีความพร้อม และเต็มใจท่ีจะให้บริการ สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการในดา้นต่างๆ ของลกูคา้ไดท้นัทีมีการส่ือสารท่ีดีในการช้ีแจงรายละเอียดก่อนใหบ้ริการทุกคร้ัง 

3. ความสามารถของผูใ้ห้บริการ คือ การท่ีผูใ้ห้บริการมีทกัษะ ความรู้ความสามารถในการบริการ สามารถ
แสดงใหล้กูคา้เห็นชดัเจน และตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการได ้
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4. การเขา้ถึงบริการ คือ ลูกคา้จะตอ้งเขา้ถึงบริการไดง่้ายและไดรั้บความสะดวกจากการมาใชบ้ริการ มี
ขั้นตอนในการให้บริการท่ีไม่ซับซอ้น การให้บริการกระจายทัว่ถึง เช่น การคมนาคมสะดวก การบริการเป็นระเบียบ 
รวดเร็ว ไม่เสียเวลาในการรอนาน เวลาท่ีใชบ้ริการเป็นเวลาท่ีสะดวกส าหรับลกูคา้ดว้ยความเสมอภาพ 

5. อธัยาศยัไมตรี  คือ บุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการจะตอ้งมีความสุภาพ มีความเอาใจใส่ รวมทั้งมีกริยา
มารยาท การแต่งกายสุภาพ ใชค้  าพดูท่ีเหมาะสม และมีบุคลิกภาพดี 

6. การติดต่อส่ือสาร การส่ือสารมีความส าคญัมากต่อคุณภาพบริการ เพราะนอกจากเป็นขั้นตอนหน่ึงของ
กระบวนการให้บริการแลว้ ยงัจัดว่าเป็นบริการอีกลกัษณะหน่ึง ดงันั้นผูใ้ห้บริการจึงควรมีการให้ขอ้มูลต่างๆ ท่ี
เก่ียวขอ้งแก่ผูม้าใชบ้ริการและหลีกเล่ียงศพัทเ์ทคนิคในการส่ือสารแก่ลกูคา้ 

7. ความน่าเช่ือถือ คือ ความน่าเช่ือถือท่ีเกิดข้ึนจากความซ่ือสัตย ์ความจริงใจ ความสนใจอยา่งจริงใจ ซ่ึงถือเป็น
ส่วนส าคญัมากท่ีสุดอยา่งหน่ึง ท่ีจะส่งผลใหผู้ม้าใชบ้ริการมากข้ึน มีการพดูปากต่อปาก จนอาจเกิดปัจจยัเสริมร่วมดว้ย 

8. ความปลอดภยั คือ การบริการท่ีส่งมอบแก่ผูใ้หบ้ริการไม่เกิดความเส่ียง และอนัตราย ของร่างกาย หรือขอ้
สงสัยต่างๆ ใน การรักษาความปลอดภยั เพ่ือให้ลูกคา้รู้สึกมัน่ใจว่ามีความปลอดภยัในชีวิต และทรัพยสิ์น รวมทั้ง
ช่ือเสียงของตน 

9. ความเป็นรูปธรรมของบริการ คือ บริการท่ีน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าให้ลูกคา้รับรู้ถึงการใช้
บริการนั้นๆ ไดช้ดัเจนยิง่ข้ึน มีสถานท่ีใหญ่โต มีเคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ี้ทนัสมยัและเพียงพอ มีบุคลากรท่ีเพียงพอในการ
ใหบ้ริการ 

10. เขา้ใจลูกคา้ คือ การท่ีผูใ้ห้บริการพยายามท าความรู้จกักบัลูกคา้เพ่ือให้ทราบความถึงความตอ้งการของ
ลกูคา้ เช่น ผูใ้หบ้ริการสามารถจ าช่ือลกูคา้ได ้หรือมีระบบการรักษาขอ้มูลในอดีตของลกูคา้ 
 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจ เกษมสันต ์พิพฒัน์ศิริศกัด์ิ (2551 อา้งอิง นิเทศ ทองสุกใส 2563 : 14) 
ให้ความหมายส าหรับความพึงพอใจว่า หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีของลูกคา้หลงัจากท่ีไดใ้ชสิ้นคา้หรือบริการนั้นแลว้ 
พบวา่ดีจริงตามท่ีคาดหวงั เม่ือลูกคา้เกิดความพึงพอใจแลว้ นกัการตลาดจะตอ้งพยายามท าใหลู้กคา้กลบัมาซ้ือซ ้ า เกิด
ความภกัดีในตราสินคา้ และมีการบอกต่อไปยงัผูอ่ื้นอีก ซ่ึงสอดคลอ้งกบั มณีวรรณ  ตนัไทย (2553, น. 66 - 69) ไดใ้ห้
ความหมายความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการไดรั้บบริการในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี คือ ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บ ดา้น
ตวัเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ ดา้นคุณภาพของบริการท่ีไดรั้บ ดา้นระยะเวลาในการด าเนินการ และดา้นขอ้มูลท่ี ไดรั้บจาก
การบริการ กล่าวคือ ความพึงพอใจในการให้บริการ คือ ความรู้สึกดีของลูกคา้หรือผูรั้บบริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการท่ี
ตรงกับความต้องการหรือเกินความต้องการของผูรั้บบริการในด้านต่างๆ เช่น ด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ด้าน
กระบวนการในการใหบ้ริการ ดา้นคุณภาพของบริการ  เป็นตน้ 
 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัความคาดหวงั สมิต สัชฌุกร  (2550, น. 66 -73) การให้บริการเพื่อสร้างความ
พอใจตอ้งตอบสนองความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึงความคาดหวงัเป็นเร่ืองของจิตใจอาจแสดงออกโดยตรงทาง
ค าพูดบอกกล่าว ซ่ึงท าให้เกิดความยุง่ยากว่าจะพิจารณาจากส่ิงใด ซ่ึงผูติ้ดต่อทุกคนจะตอ้งคิดค านึงความตอ้งการ
คลา้ยๆ กนั ดงัน้ี 
 1. สถานท่ีไปมาสะดวก ท าเลท่ีตั้งของหน่วยงานร้านคา้ และบริษทัตลอดจนสถานท่ีท าการจะตอ้งค านึงถึง
สถานท่ีตั้งวา่มีความสะดวกเหมาะสมต่อการติดต่อมากนอ้ยเพียงใด 
 2. มีการกล่าวตอ้นรับทกัทาย การทกัทายท่ีมีค  าพดูไพเราะและมีน ้าเสียงชวนฟัง 
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 3. มีความเอาใจใส่ผูม้าติดต่อ ทุกคนตอ้งการมีความส าคญั มีผูเ้อาใจใส่ดูแลทั้งดว้ยการพดูและการกระท า 
 4. สนใจตอบค าถาม ผูม้าติดต่อโดยทัว่ไปจะตอ้งการขอ้มูล 
 5. มีท่าทีแสดงออกท่ีสุภาพ ผูม้าติดต่อทุกชอบกิริยาท่ีสุภาพ 
 6. พดูดว้ยน ้ าเสียงชดัเจนไพเราะ ผูม้าติดต่อตอ้งการทราบเร่ืองจึงควรพดูให้ชดั ฉะฉานดว้ยน ้ าเสียงไพเราะ
ชวนฟัง  
 7. มีความเป็นกนัเอง ผูม้าติดต่อชอบความเป็นกนัเอง แต่ไม่ใช่ขั้นถือวสิาสะเป็นเพ่ือนเล่น  
 8. ถามความประสงคแ์ละใหค้  าน า ผูม้าติดต่อซ่ึงเพ่ิงมาเป็นคร้ังแรกจะตอ้งระมดัระวงั ไม่อวดรู้ หรือเดาวา่จะ
ติดต่อเร่ืองอะไร ควรจะตอ้งถามความประสงค ์และตั้งใจรับฟังดว้ยความสงบ  

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง พรรณนิภา เกลาชู และณัฐพนัธ์ บวัวราภรณ์ (2562) ไดท้  าการศึกษา “ความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการของ Call Center ธนาคารอาคารสงเคราะห์” พบวา่ การรับรู้คุณภาพบริการสามารถส่งผลต่อ
ความพึงพอใจได ้สามารถล าดบัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทั้ง 3 ดา้นเรียงตามระดบัอิทธิพลของตวัแปรแต่
ละตวั ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ การใหค้วามมัน่ใจ และความเอาใจใส่ 

ธวลัพร สง่าชาวเหนือ (2555) ไดท้  าการศึกษา“ความคาดหวงั การรับรู้และความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของศนูยก์ารใหข้อ้มูลทางโทรศพัท ์(Call Center) ของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงในกรุงเทพมหานคร” พบวา่ 
คุณภาพสารสนเทศ ดา้นความเขา้ใจง่าย คุณภาพระบบ ดา้นเวลาท่ีใชใ้นการตอบสนองและ คุณภาพบริการ ดา้นความ
เอาใจใส่ มีคุณภาพบริการสูงหรือผูรั้บบริการรู้สึกประทบัใจในคุณภาพของการบริการ ส่วนคุณภาพสารสนเทศ ดา้น
ความปลอดภยั คุณภาพระบบ ดา้นความน่าเช่ือถือ และคุณภาพบริการ ดา้นความมัน่ใจ และดา้นการตอบสนอง มี
คุณภาพบริการต ่าหรือผูรั้บบริการรู้สึกไม่พอใจในคุณภาพของการ 

ปิยะ พนาเวชกิจกุล (2558) ไดท้  าการศึกษา“ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการศูนยบ์ริการ
ขอ้มูลทางโทรศพัท์ ของธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทยของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร” จากผลการวิจยั
พบว่าปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการศูนยบ์ริการขอ้มูลทางโทรศพัท์ ของธนาคารพาณิชยไ์ทย 
โดยเรียงตามล าดบัจากมากไปนอ้ยไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นความคาดหวงัในเร่ืองของความรวดเร็วและการติดตามผล, ปัจจยั
ดา้นคุณภาพระบบ และความรวดเร็วในการใชบ้ริการ, ปัจจยัดา้นการตรวจสอบคุณภาพการใหบ้ริการ 
กรอบแนวคิด  
 จากการศึกษาทฤษฎีและแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้ง ผูศึ้กษาสามารถสรุปกรอบการวจิยัไดด้งัน้ี 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิด 

ปัจจัยส่วนบุคคล  (เพศ, อาย,ุ อาชีพ, รายได ้และ การศึกษา พฤติกรรม
เก่ียวกบัการใชบ้ริการศูนยบ์ริการลูกคา้ทางโทรศพัท)์ 

ปัจจัยด้านการรับรู้ของผู้ให้บริการ  ซ่ึงแบ่งเป็นดา้น คือ 
ปัจจยัดา้นคุณภาพระบบ, ปัจจยัดา้นคุณภาพขอ้มูล,  
ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ และความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ
ศูนย์บริการลูกค้าทางโทรศัพท์ 

(ธกส. Call Center) 
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2. วตัถุประสงค์ในการวจิัย 
1. เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบลกัษณะประชากรศาสตร์กบัระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ  
2. เพ่ือศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศนูยบ์ริการลูกคา้ทางโทรศพัท ์(ธกส. Call Center) 
3. เพ่ือเปรียบเทียบความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการและการรับรู้จริงต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

 
3. การด าเนินการวจิัย 

การวิจยัน้ีเป็นการวิจยัแบบผสมผสาน ประกอบดว้ย การวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชว้ิธี
วิจยัแบบการส ารวจ (Survey Research) ผา่นการเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถาม (Questionnaire) และการวิจยัเชิง
คุณภาพ (Qualitative Research) ผ่านการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ (Interview) เพื่อน าผลการวิจยัเชิง
คุณภาพมาอธิบายขอ้มูลเชิงลึกถึงประเด็นปัญหาท่ีท าการศึกษาจากการวิจยัเชิงปริมาณ ช่วยให้เขา้ใจปัญหาไดอ้ยา่ง
ชดัเจน สามารถก าหนดแนวทางปฏิบติัส าหรับตดัสินใจวางแผนแกไ้ขปัญหาและพฒันาไดอ้ย่างตรงประเด็น และ
วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยวิธีการทางสถิติจากการใชโ้ปรแกรมสถิติส าเร็จรูปในการสรุปผลการวิจยั รวมถึงการวิเคราะห์
เน้ือหา 

กลุ่มตวัอย่างของการศึกษาประชากรในงานวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ลูกคา้ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร  และเคยใชบ้ริการศูนยบ์ริการลูกคา้ทางโทรศพัท์ ตั้งแต่เดือนมีนาคม 2563 เป็นตน้ไป ท่ีอยู่ในจงัหวดั
กรุงเทพมหานคร จ านวน 204 คน เพ่ือความสะดวกในการเก็บรวบรวมขอ้มูลในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของ
ไวรัสโคโรน่า ผูศึ้กษาใชข้นาดของกลุ่มตวัอยา่งลดลงเป็นก่ึงหน่ึงจากสูตรของ Taro,Yamane (1973 อา้งอิง อภินนัท ์
จนัตะนี, 2549: 29) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่เท่ากบัร้อยละ 93 ค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับไดไ้ม่เกินร้อยละ 7 จาก
จ านวนประชากรจงัหวดักรุงเทพมหานคร 5,666,264 คน (กองยทุธศาสตร์บริหารจดัการ. 2562)  
  ผูศึ้กษาท าการแจกแบบสอบถามให้กบัลูกคา้ท่ีเคยใชบ้ริการศูนยบ์ริการลูกคา้ทางโทรศพัท์   ตั้งแต่เดือน
มีนาคม 2563 เป็นตน้ไป จ านวน 204 คน โดยท าการส ารวจในพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร ด าเนินการเก็บขอ้มูลตวัอยา่ง
แบบสอบถามผา่นช่องทางแอปพลิเคชัน่ไลน์ ระหวา่งวนัท่ี 21 มกราคม–10 กุมภาพนัธ์ 2564 และท าการสัมภาษณ์เชิง
ลึกจากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 10 คน ผ่านทางโทรศพัท์โดยใชว้ิธีการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive 
Sampling) คือ ลูกคา้ท่ีเคยมีประวติัการติดต่อเขา้มาใชบ้ริการศูนยบ์ริการลูกคา้ทางโทรศพัท ์ธนาคารเพ่ือการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร ตั้งแต่เดือนมีนาคม 2563 เป็นตน้ไป ระหวา่งวนัท่ี 21 มกราคม – 10 กุมภาพนัธ์ 2564 
  หลงัจากรวบรวมแบบสอบถามท่ีไดรั้บการค าตอบครบถว้นแลว้ จึงน ามาประมวลผลดว้ยวิธีการทางสถิติ
เพ่ือด าเนินการวเิคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการส ารวจเพ่ือวิเคราะห์ขอ้มูลดงัต่อไปน้ี 
การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ 
ส่วนที่ 1 แบบสอบถามขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ ใชก้ารประเมินโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา การวิเคราะห์การแจกแจง 
ไดแ้ก่ ความถ่ี และ ค่าร้อยละ 
ส่วนที่  2  แบบสอบถามเก่ียวกับพฤติกรรมทั่วไปเก่ียวกับการใช้บริการศูนย์บริการลูกค้าทางโทรศัพท์ เป็น
แบบสอบถามท่ีมีใหเ้ลือกหลายค าตอบลกัษณะปลายปิด โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา จ าแนกตามจ านวนของกลุ่มตวัอยา่ง 
โดยใชส้ถิติการวเิคราะห์การแจกแจง ค่าความถ่ี และค่าร้อยละ (กลัยาวาณิชยบ์ญัชา: 2544) 
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ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกบักบัปัจจยัดา้นการรับรู้ของผูใ้ห้บริการ ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
โดยใชเ้คร่ืองมือประเภทมาตรประมาณค่า ซ่ึงแบ่งระดบัความเห็นมากท่ีสุด คือ 5 คะแนน ระดบัความคิดเห็นมาก คือ 
4 คะแนน ระดบัความคิดเห็นปานกลาง คือ 3 คะแนน ระดบัความคิดเห็นนอ้ย คือ 2 คะแนน และรับความคิดเห็นนอ้ย
ท่ีสุด คือ 1 คะแนน โดยประยุกต์การวดัคะแนนตามแบบมาตราวดัของลิเคิร์ท เรียกว่า วิธีการประเมินแบบรวมค่า 
(Likert Scale, 1932) ใชส้ถิติการวเิคราะห์การแจกแจง ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  

ผูศึ้กษาไดท้ าการหาค่าการทดสอบ f-test เพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ (ปัจจยั
ส่วนบุคคล) ต่อความพึงพอใจของพึงพอใจในการใชบ้ริการศูนยบ์ริการลูกคา้ทางโทรศพัท ์และวิเคราะห์ t-test เพื่อ
วิเคราะห์อิทธิพลปัจจยัดา้นการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อพึงพอใจในการใชบ้ริการศนูยบ์ริการลกูคา้ทางโทรศพัท์ 
การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพ 
        ผูศึ้กษาไดร้วบรวมขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่าง ท าการวิเคราะห์โดยการวิเคราะห์เน้ือหา การ
ตีความ ร่วมกบัแนวคิด ทฤษฎี เพ่ือเป็นแนวทางในการปรับปรุงบริการศูนยบ์ริการลูกคา้ทางโทรศพัท์ เก่ียวกบักบั
ปัจจยัดา้นการรับรู้ของผูใ้หบ้ริการ ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
 
4. ผลการวิจัย 

ผลการศึกษาขอ้มูลเชิงปริมาณ ดา้นประชากรศาสตร์ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
จ านวน 130 คน คิดเป็นร้อยละ 60.75 มีอายรุะหวา่ง 38-52 ปี จ านวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 44.39 มีอาชีพขา้ราชการ/
พนกังานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 33.64 มีรายได ้20,001-30,000 บาท จ านวน 105 คน คิดเป็น  ร้อยละ 
49.07 มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 137 คน คิดเป็นร้อยละ 62.02 ขอ้มูลดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการของ
ผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า ส่วนใหญ่มีวตัถุประสงค์ในการเลือกใช้บริการศูนย์บริการลูกค้าทางโทรศัพท์ คือ 
สอบถามขอ้มูลผลิตภณัฑ/์เอกสารคู่มือ คิดเป็นร้อยละ 40.42 เคยใชศู้นยบ์ริการลูกคา้ทางโทรศพัทข์องธนาคารอ่ืนๆ 
คือ ธนาคารกรุงไทย คิดเป็นร้อยละ 28.20 จ านวนคร้ังโดยเฉล่ีย ส่วนใหญ่จะใชบ้ริการไม่เกิน 2 คร้ังต่อปี คิดเป็นร้อย
ละ 71.08 มกัใชบ้ริการในช่วงเวลาท าการ (วนัจนัทร์-วนัศุกร์ เวลา 08.30-16.30 น.) โดยคิดเป็นร้อยละ 64.22 และมี
ระยะเวลาโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการแต่ละคร้ัง 1-5 นาที คิดเป็นร้อยละ 41.67  

จากการรวบรวมขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่ง โดยใชแ้บบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 
204 คน และแบบสัมภาษณ์จ านวน 10 คน ผลการศึกษา พบวา่ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ลูกคา้ท่ีเคยใชบ้ริการ
ศูนยบ์ริการลูกคา้ทางโทรศพัท์ โดยจ าแนก เพศ อายุ อาชีพ การศึกษา และรายได ้พบว่า มีค่าสถิติ F-test มีค่า Sig. 
มากกวา่ 0.5 หมายถึงลกัษณะทางประชากรศาสตร์แตกต่างกนัไม่มีผลต่อความพึงพอใจบริการท่ีแตกต่างกนั 
 ผลการศึกษาปัจจยัดา้นความคาดหวงัและดา้นแรงจูงใจในการใชบ้ริการจากการตอบแบบสอบถามของกลุ่ม
ตวัอยา่ง สามารถอธิบายผลการศึกษาตามตารางท่ี 1  
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ตารางท่ี 1 คะแนนเฉล่ียระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบักบัปัจจยัดา้นการรับรู้ของผูใ้หบ้ริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการ 

ปัจจัยด้านการรับรู้ของผู้ให้บริการทีม่อีทิธิพลต่อความพงึพอใจในการใช้บริการ ค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบน การแปลค่า 

ปัจจัยด้านคุณภาพระบบ 
1. มีหวัขอ้ในระบบตอบรับอตัโนมติั(IVR) ท่ีสามารถติดต่อเจา้หนา้ท่ีไดอ้ยา่งรวดเร็ว 4.25 0.75 มากท่ีสุด 
2. สามารถเขา้ถึงหวัขอ้ท่ีตอ้งการในระบบตอบรับอตัโนมติั (IVR ) ดว้ยการกดไม่ก่ีคร้ัง 4.22 0.74 มากท่ีสุด 
3. ระบบไม่ซบัซอ้น เขา้ใจไดง่้าย 4.18 0.76 มากท่ีสุด 
4. มีหวัขอ้รายการท่ีตอ้งการในระบบอตัโนมติัชดัเจน และครบถว้น 4.21 0.74 มากท่ีสุด 
5. เมนูยอ้นกลบั หรือถดัไปท าไดโ้ดยง่าย 4.61 0.68 มากท่ีสุด 

เฉล่ียรวม 4.29 0.73 มากท่ีสุด 
ปัจจัยด้านคุณภาพข้อมูล 
1. ขอ้มูลผลิตภณัฑท่ี์ไดรั้บบริการจาก ธกส Call Center เขา้ใจไดง่้าย ตรงประเดน็ 4.56 0.63 มากท่ีสุด 
2. ขอ้มูลท่ีไดรั้บมีความถูกตอ้ง เช่ือถือได ้ 4.62 0.57 มากท่ีสุด 
3.ระยะเวลาตั้งแต่เร่ิมใหบ้ริการจนจบการท ารายการใชเ้วลาอยา่งรวดเร็ว 4.34 0.73 มากท่ีสุด 

เฉล่ียรวม 4.51 0.64 มากท่ีสุด 

 
ปัจจยัดา้นการรับรู้ของผูใ้หบ้ริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ (ต่อ) ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน การแปลค่า 
ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 
1. ระยะเวลาในการรอสายเพื่อติดต่อเจา้หนา้ท่ีใชเ้วลาไม่นาน 3.55 0.63 มาก 
2. มัน่ใจวา่ขอ้มูลส่วนตวัท่ีใหก้บั ธกส. Call Center จะไม่ถูกน าไปไปใชใ้นดา้นอ่ืน 4.60 0.64 มากท่ีสุด 
3. มีการยนืยนัขอ้มลู หรือพิสูจน์ขอ้มูลส่วนบุคคลท่ีแสดงถึงความปลอดภยัในการรับ
บริการ 

4.59 0.63 มากท่ีสุด 

4. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ ความสามารถแกไ้ขปัญหา และสืบคน้ขอ้มูลไดต้รงตามความ
ตอ้งการ 

4.59 0.59 มากท่ีสุด 

5. เจา้หนา้ท่ีเตม็ใจ ใชค้  าพดูท่ีสุภาพ น ้าเสียงนุ่มนวลในการใหบ้ริการ 4.56 0.58 มากท่ีสุด 
6. สอบถามความพงึพอใจจากการใหบ้ริการทุกคร้ัง 4.70 0.56 มากท่ีสุด 
7. สามารถใหบ้ริการไดค้รบถว้นตามความตอ้งการในคร้ังเดียว (One Stop Service) 4.55 0.61 มากท่ีสุด 

เฉล่ียรวม 4.45 0.61 มากท่ีสุด 
ความคาดหวงัในการใช้บริการ 
1. ท่านคาดวา่การรับบริการโดยระบบตอบรับอตัโนมติั (IVR) อยา่งเดียวกเ็พยีงพอแลว้ 4.19 0.81 มากท่ีสุด 
2. ท่านคาดวา่ ธกส Call Center จะสามารถแกไ้ขปัญหาไดต้รงตามความตอ้งการ 4.63 0.59 มากท่ีสุด 
3. ท่านคาดวา่ไม่ตอ้งรอสายนานในการติดต่อเจา้หนา้ท่ี 4.49 0.65 มากท่ีสุด 
4. ท่านคาดวา่ระบบตอบรับอตัโนมติั (IVR) มีหวัขอ้รายการท่ีท่านตอ้งการครบถว้นแลว้ 4.65 0.56 มากท่ีสุด 
5. ท่านคาดวา่ในการรับบริการจะใชเ้วลาไม่นาน 4.67 0.58 มากท่ีสุด 

เฉล่ียรวม 4.53 0.64 มากท่ีสุด 

จากผลการศึกษาสามารถท าการวิเคราะห์สมการถดถอยเพ่ือหาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นการรับรู้
เก่ียวกบัผูใ้ห้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการศูนยบ์ริการลูกคา้ทางโทรศพัท์ ของผูใ้ชบ้ริการใน
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เขตกรุงเทพมหานครโดยใชแ้บบ Multiple Regression ท่ีระดบั Regression ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ไดค้่าออกมาตาม
ตารางท่ี 2 ดงัน้ี 
ตารางท่ี 2 ผลวิเคราะห์การถดถอย (VIF) ระหวา่งความพึงพอใจกบัปัจจยัทั้ง 4 ตวั 

จากตารางท่ี 2 พบว่าค่า VIF ทุกปัจจยัมีค่านอ้ยกว่า 5 หมายถึงปัจจยัดา้นการรับรู้เก่ียวกบัผูใ้ห้บริการท่ีมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการทั้ง 4 ดา้น ไม่เกิดปัญหา Multicollinearity ระหวา่งกนั ต่อความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการศูนยบ์ริการลูกคา้ทางโทรศพัท ์และปัจจยัทั้ง 4 ดา้น ค่าสถิติ t-test มีค่า Sig. เท่ากบั 0.00 นอ้ยกวา่ระดบั
นยัส าคญัท่ี 0.05 จึงสามารถวิเคราะห์ไดว้า่ ปัจจยัทั้ง 4 ดา้นมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการศูนยบ์ริการ
ลกูคา้ทางโทรศพัท ์ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการศึกษาขอ้มูลเชิงคุณภาพ ดา้นประชากรศาสตร์ พบวา่ ผูต้อบแบบสัมภาษณ์ จ านวน 10 คน ส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง มีอายอุยูใ่นอยูใ่นช่วงยคุ Millennial หรือ Gen Y คือผูท่ี้มีอายรุะหวา่ง 20-37 ปี ประกอบอาชีพพนกังาน
รัฐวสิาหกิจ มีรายไดเ้ฉล่ียรวมต่อเดือน 10,000-20,000 บาท และระดบัการศึกษาปริญญาตรี  
 ดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการ พบวา่ ผูต้อบแบบสัมภาษณ์ส่วนใหญ่ไดรั้บบริการประเภทผลิตภณัฑส์อบถาม
เก่ียวกบัขอ้มูลผลิตภณัฑ ์และเง่ือนไขโครงการเงินฝากท่ีไดรั้บผลตอบแทนสูง จ านวน 5 คน ความถ่ีในการใชบ้ริการ
ไม่เกิน 2 คร้ังต่อปี จ านวน 4 คน ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการบ่อยท่ีสุด คือ นอกเวลาท าการ (จนัทร์-ศุกร์เวลา 16.30-08.30 น.) 
จ านวน 4 คน ระยะเวลาโดยเฉล่ียต่อคร้ังอยูท่ี่ 5 นาที จ านวน 5 คน  

ผลการศึกษาปัจจยัดา้นความคาดหวงัและดา้นแรงจูงใจในการใชบ้ริการ ผูต้อบแบบสัมภาษณ์ส่วนใหญ่
แสดงความคิดเห็นเร่ืองกระบวนการขั้นตอนใชบ้ริการระบบตอบรับอตัโนมติัมีความชดัเจน และเขา้ใจง่าย จ านวน 5 
คน เร่ืองระยะเวลาในการรอสายเพ่ือสนทนากบันานเกินไป จ านวน 8 คน เร่ืองเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้ขอ้มูลบริการขอ้มูล
ถูกตอ้ง เช่ือถือไดจ้ านวน 9 คน เร่ืองเจา้หนา้ท่ีให้ขอ้ครบถว้น และเป็นประโยชน์ต่อผูใ้ชบ้ริการ จ านวน 9 คน เร่ือง
ความปลอดภยัของขอ้มูลส่วนตวัมีความเช่ือมัน่ และมัน่ใจในความปลอดภยัขอ้มูลท่ีใชบ้ริการ จ านวน 7 คน เร่ือง
ความรู้ความสามารถแกไ้ขปัญหา เจา้หน้าท่ีสามารถช้ีแจงขอ้สงสัยไดต้ามความตอ้งการ จ านวน 9 คน สามารถ
ให้บริการไดต้ามท่ีตอ้งการในคร้ังเดียว จ านวน 7 คน เร่ืองความพึงพอใจต่อระบบอตัโนมติั (IVR) กลุ่มตวัอยา่งพึง
พอใจ และระบบมีเมนูท่ีตอบสนองความตอ้งการครบถว้น จ านวน 9 คน และกลุ่มตวัอยา่งมีขอ้เสนอแนะ จ านวน 5 
คน คือ ให้ปรับปรุงเมนูติดต่อเจา้หนา้ท่ีเจา้หนา้ท่ีอยูใ่นล าดบัแรก โดยไม่ตอ้งท ารายการอ่ืนๆ ก่อน เสนอแนะให้เพ่ิม
ระบบการพิสูจน์ตวัตนลูกคา้ผา่นระบบ IVR ก่อนจะท าการส่งสายให้เจา้หนา้ท่ีระหวา่งรอสาย เพ่ือลดระยะเวลาใน
การสนทนาแต่ละคร้ัง และตอ้งการใหเ้พ่ิมเจา้หนา้ท่ีรับโทรศพัท ์ เพราะตอ้งรอสายนานมาก 
 
 

Model Unstandardized Coefficients t Sig. Collinearity 
B Std. Beta Tol VIF 

(Constant) -1.483 .277  -5.357 .000   
ดา้นคุณภาพระบบ  .247 .057 .169 4.342 .000 .791 1.265 
ดา้นคุณภาพขอ้มูล .311 .072 .281 4.330 .000 .283 3.535 
ดา้นคุณภาพบริการ .524 .087 .405 6.012 .000 .263 3.798 
ความคาดหวงัในการใชบ้ริการ .249 .064 .181 3.876 .000 .548 1.826 
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5. การอภิปรายผล 
ผลการศึกษา พบว่า ลกัษณะประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ การประกอบอาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และ

ระดับการศึกษาสูงสุด ไม่มีผลต่อความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการศูนย์บริการลูกค้าทางโทรศัพท์ ในเขต
กรุงเทพมหานคร ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ธวลัพร สง่าชาวเหนือ (2555) ศึกษาความคาดหวงั การรับรู้และความ
พึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์การให้ข้อมูลทางโทรศัพท์ ของธนาคารพาณิชย์แห่งหน่ึงใน
กรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ (ปัจจยัส่วนบุคคล) เช่น เพศ ท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลต่อความพึง
พอใจในการใช้บริการศูนย์บริการข้อมูลทางโทรศัพท์ ของธนาคารพาณิชย์ไทยของผู ้ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานครผูใ้ชบ้ริการไม่วา่จะเป็นเพศใดต่างมีปัญหาท่ีตอ้งการบริการจากศูนยบ์ริการขอ้มูลทางโทรศพัท ์ไม่
แตกต่างกนัดงันั้น ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ (ปัจจยัส่วนบุคคล) จึงไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

ผลการศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการศนูยบ์ริการลกูคา้ทางโทรศพัท ์กรณีศึกษาธนาคารเพ่ือการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจยัดา้นความคาดหวงัในการใชบ้ริการ
ค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมา คือ ปัจจยัดา้นคุณภาพขอ้มูล ล  าดบัท่ี 3 คือปัจจยัดา้นคุณภาพขอ้มูล และล าดบัท่ี 4 คือปัจจยั
ดา้นคุณภาพระบบมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ปิยะ พนาเวชกิจกุล: (2558) ไดท้  าการศึกษา 
“ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการศูนยบ์ริการขอ้มูลทางโทรศพัท ์ของธนาคารพาณิชยใ์นประเทศ
ไทยของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร” จากผลการวจิยัพบวา่ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ศูนยบ์ริการขอ้มูลทางโทรศพัท์ ของธนาคารพาณิชยไ์ทย โดยเรียงตามล าดบัจากมากไปนอ้ยไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นความ
คาดหวงัในเร่ืองของความรวดเร็วและการติดตามผล, ปัจจยัดา้นคุณภาพระบบ และความรวดเร็วในการใชบ้ริการ, 
ปัจจยัดา้นการตรวจสอบคุณภาพการใหบ้ริการ 

เม่ือท าการวิเคราะห์ดา้นความความคาดหวงักบัการรับรู้จริงต่อคุณภาพบริการ พบว่า กลุ่มตวัอย่างผูต้อบ
แบบสอบถาม และผูต้อบแบบสัมภาษณ์มีความสอดคลอ้งกนั คือ กลุ่มตวัอย่างมีความคาดหวงัเร่ืองระยะเวลารับ
บริการจะใชเ้วลาไม่นาน แต่เม่ือใชบ้ริการกลบัพบปัญหาเร่ืองระยะเวลาในการรอสายติดต่อเจา้หนา้ท่ีตอ้งใชเ้วลานาน 
จึงส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจในระดบัท่ีต ่าลงได ้เน่ืองจากไม่ไดรั้บบริการตามท่ีคาดหวงั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของปิยะ พนาเวชกิจกุล (2558) ศึกษาปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการศูนยบ์ริการขอ้มูลทาง
โทรศพัท ์ของธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทยของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ ปัจจยัดา้นความคาดหวงั
ในเร่ืองของความรวดเร็วและการติดตามผลเป็นปัจจัยท่ีมีอิทธิพลทางลบต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ 
"ศูนยบ์ริการขอ้มูลทางโทรศพัท์ ของธนาคารพาณิชยไ์ทย" คาดว่าไม่ตอ้งรอสายนานในการติดต่อเจา้หน้าท่ี มีการ
ติดตามงานและแจง้ผลการด าเนินงาน ซ่ึงในความเป็นจริงแลว้การติดต่อศูนยบ์ริการขอ้มูลทางโทรศพัท ์ของธนาคาร 
พบวา่ค่อนขา้งใชเ้วลานาน ติดต่อล าบาก อีกทั้งการตามเร่ืองการใหบ้ริการกรณีเคสท่ีตอ้งติดตามผล มกัจะใชเ้วลานาน 
หรือบางคร้ังกเ็งียบหายไป จนบางท่ีผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งท าการร้องเรียน ผา่นทาง Social Network ช่องทางอ่ืนแทน เช่น 
Pantip, Facebook เป็นตน้ จากกรณีเหล่าน้ี จะเห็นไดว้า่ยิ่งมีการตั้งความหวงัสูงเท่าไหร่ ความพึงพอใจท่ีไดรั้บจะลด
นอ้ยลงเท่านั้น 
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6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 
จากการรวบรวมขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่ง โดยใชแ้บบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 

204 คน และแบบสัมภาษณ์จ านวน 10 คน ผลการศึกษา พบว่าลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ลูกคา้ท่ีเคยใชบ้ริการ
ศูนยบ์ริการลูกคา้ทางโทรศพัท์ โดยจ าแนก เพศ อายุ อาชีพ การศึกษา และรายได ้พบว่า มีค่าสถิติ F-test มีค่า Sig. 
มากกว่า 0.5 หมายถึงลกัษณะทางประชากรศาสตร์แตกต่างกนัไม่มีผลต่อความพึงพอใจบริการท่ีแตกต่างกนั และ
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีวตัถุประสงค์ในการใชบ้ริการศูนยบ์ริการลูกคา้ทางโทรศพัท์ เพ่ือสอบถามขอ้มูล
ผลิตภณัฑ์/เอกสารคู่มือ เคยใช้ศูนยบ์ริการลูกคา้ทางโทรศพัท์ธนาคารกรุงไทยมากท่ีสุด ส่วนใหญ่จะใช้บริการ
ศูนยบ์ริการลูกคา้ทางโทรศพัท ์ไม่เกิน 2 คร้ังต่อปี มกัใชบ้ริการในช่วงเวลาท าการ (วนัจนัทร์-วนัศุกร์ เวลา 08.30-16.30 น.) 
และมีระยะเวลาโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการแต่ละคร้ังประมาณ 1-5 นาที  
 ผลการศึกษาพบว่าระดบัความพึงพอใจดา้นคุณภาพการให้บริการของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการลูกคา้ทาง
โทรศัพท์ ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดอันดับหน่ึง คือ ด้านความคาดหวงัในการใช้บริการ (ค่าเฉล่ียรวม 4.53: มากท่ีสุด) 
รองลงมา คือ ดา้นคุณภาพขอ้มูล (ค่าเฉล่ียรวม 4.51: มากท่ีสุด) ล  าดบัท่ีสาม คือ ดา้นคุณภาพการบริการ (ค่าเฉล่ียรวม 
4.45: มากท่ีสุด ) และดา้นคุณภาพระบบ มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด (ค่าเฉล่ียรวม 4.29: มากท่ีสุด)  
 ดา้นความความคาดหวงัของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ กบัการรับรู้จริงต่อคุณภาพการ พบว่า ผลจากแบบสอบถาม 
และแบบสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งมีความสอดคลอ้งกนั คือ กลุ่มตวัอยา่งมีความคาดหวงัว่าในเร่ืองการรับบริการจะใช้
เวลาไม่นานมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.67: มากท่ีสุด) แต่เม่ือใชบ้ริการศูนยบ์ริการลูกคา้ทางโทรศพัท์กลบัพบปัญหาเร่ือง
ระยะเวลาในการรอสายเพ่ือติดต่อเจา้หนา้ท่ีนาน จึงส่งผลต่อค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเร่ืองระยะเวลาในการรอสาย
เพ่ือติดต่อเจา้หนา้ท่ีใชเ้วลาไม่นาน  (ค่าเฉล่ีย 3.55: มาก) ในระดบัท่ีต ่าลง เน่ืองจากไม่ไดรั้บบริการตามท่ีคาดหวงั และ
เสนอแนะให้ธนาคารทบทวนเพ่ือเพ่ิมอัตราพนักงานรับโทรศัพท์ให้เพียงพอต่อความต้องการใช้บริการของ
ผูใ้ชบ้ริการ  รวมถึงตอ้งการใหป้รับเปล่ียนระบบตอบรับอตัโนมติั (IVR) ใหส้ามารถติดต่อเจา้หนา้ท่ีไดล้  าดบัแรก เพ่ือ
ความสะดวกของผูใ้ชบ้ริการท่ีตอ้งการรับบริการจากเจา้หนา้ท่ีมากกวา่การท ารายการดว้ยตนเอง 
ขอ้เสนอแนะ 
 จากการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีมีต่อคุณภาพบริการศูนยบ์ริการลูกคา้
ทางโทรศพัท ์กรณีศึกษาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สามารถน าผลการวิจยัไปประยกุตใ์ชห้รือเป็น
ขอ้มูลในการแกไ้ขปัญหา ปรับปรุง และพฒันาการให้บริการในดา้นต่างๆ โดยผลจากการวิจยัสามารถระบุปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการศูนยบ์ริการลูกคา้ทางโทรศพัท์ ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบว่า ปัจจยัดา้นคุณภาพระบบบริการ เร่ืองระยะเวลาในการรอสายเพ่ือรับบริการจากพนกังานรับโทรศพัท ์มีผลต่อ
ความพึงพอใจผูใ้ชบ้ริการนอ้ยท่ีสุด ธนาคารจึงควรใหค้วามส าคญักบัคุณภาพระบบ และความรวดเร็วในการใชบ้ริการ 
เน่ืองจากปัจจุบนัผูใ้ช้บริการ ส่วนใหญ่มีความไม่พอใจเป็นอย่างมากในเร่ืองของการติดต่อเจา้หน้าท่ีให้บริการท่ี
ค่อนขา้งยาก ตอ้งรอสายนาน จากปัญหาดงักล่าวจะพบวา่เกิดจาก 3 สาเหตุหลกัดว้ยกนั ดงัน้ี 
 1. ปริมาณสายท่ีเขา้มามากเกินไปในช่วงเวลานั้นๆ ในกรณีท่ีปริมาณสายมีเขา้มาเกินไปในช่วงเวลาหน่ึงๆ 
ผูบ้ริหารจะตอ้งสามารถพยากรณ์ไดว้า่ปริมาณสายท่ีจะเขา้มาในเวลาแต่ละช่วงเวลานั้นมีปริมาณเท่าใด โดยอาจดูจาก
ปัจจยัหลายๆ อยา่งประกอบ เพ่ือใหก้ารจดัเตรียมก าลงัคนของเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการเพียงพอ รองรับต่อปริมาณสายท่ีเขา้
มาไดอ้ยา่งทัว่ถึง 



 การประชมุน าเสนอผลงานวจัิยบณัฑิตศกึษาระดับชาติ 
ครัง้ท่ี ๑๖  ปีการศกึษา ๒๕๖๔ 
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 2. จ านวนเจ้าหน้าท่ีให้บริการไม่เพียงพอ ธนาคารควรพิจารณาให้มีการบริหารจัดการทั้ งทางด้านการ
คดัเลือกพนกังาน เน่ืองจากงานให้บริการขอ้มูลทางโทรศพัท์นั้น ค่อนขา้งมีความกดดนัค่อนขา้งสูง ตอ้งรองรับกบั
อารมณ์ของผูใ้ชบ้ริการ ดงันั้นคุณสมบติัของพนักงานจึงมีความจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีจะตอ้งรักในงานบริการ เพ่ือให้ได้
บุคลากรท่ีเหมาะสมกบัลกัษณะงาน การลาออกของพนกังานแต่ละคน ถือเป็นตน้ทุนทั้งเวลาและค่าใชจ่้ายท่ีองคก์ร
ตอ้งเสียไปอยา่งมาก ธนาคารจึงควรมีนโยบายในการรักษาพนกังานเหล่าน้ีเอาไว ้

3. ระบบอตัโนมติัท่ีช่วยท ารายการแทนเจา้หนา้ท่ีอาจยงัไม่ไดรั้บความไวว้างใจจากผูใ้ชบ้ริการ ถึงแมว้า่ใน
ปัจจุบนัธนาคารจะมีการพฒันาระบบตอบรับอตัโนมติั (IVR) ) ใหผู้ใ้ชบ้ริการสามารถเขา้ถึงขอ้มูล และท าธุรกรรมได้
ดว้ยตนเอง Self – service เขา้มาช่วยในการท ารายการแลว้กต็าม แต่ดว้ยความเคยชินของผูใ้ชบ้ริการท่ีตอ้งการติดต่อ
เจ้าหน้าท่ีโดยตรง และการออกแบบระบบอัตโนมัติท่ีมีความซับซ้อน ก็เป็นส่วนส าคัญท่ีท าให้การติดต่อของ
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความรู้ไม่สะดวก และใชง้านยาก จึงส่งผลกระทบกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการได ้
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