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ความพงึพอใจของลูกค้าทีม่ต่ีอการให้บริการของ 
ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  สาขาภูเขยีว1 

Customer satisfaction towards the service of The Bank for Agriculture and Agricultural 
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สุทธิพงศ ์ ทองสนิท2 

บทคัดย่อ 

การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ (1) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อ คุณภาพการ
ให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขา ภูเขียวและ (2) เพื่อเป็นแนวทางในการ 
พฒันาและปรับปรุงการให้บริการให้มีประสิทธิภาพและสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ ของ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขา ภูเขียวและสาขาอ่ืนๆ มากยิ่งข้ึน ประชากรท่ีใช้ใน
การศึกษาวิจยั คร้ังน้ี คือ ลูกคา้ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขา ภูเขียวมีขนาดของ
ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา จ านวน 290 คน โดยใชสู้ตรค านวณของ Taro Yamane คาความคลาดเคล่ือนไม่
เกิน 5% ใชว้ธีิการสุ่ม ตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคือแบบสอบถาม 
สถิติท่ีใชใ้น การวิจยั ใชส้ถิติแบบพรรณนา (Descriptive statistic) โดยการวิเคราะห์แจกแจงความถ่ี ค่าร้อย
ละ ค่าเฉล่ีย ( x ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) การวิเคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐาน ใชก้ารทดสอบ ค่า
ที (t-test) และการ วิเคราะห์ความแปรปรวนจ าแนกทางเดียว (One-Way ANOVA) ผลการ วิเคราะห์ ขอ้มูล
สรุปไดด้งัน้ี 

    ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 41 ข้ึนไป สถานภาพสมรส ระดบั
การศึกษาปริญญาตรี อาชีพ เกษตรกร รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000 - 20,000 บาท มีจ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขา ภูเขียวเฉล่ียต่อเดือน 4 คร้ังข้ึนไป บริการของธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขา ภูเขียวท่ีใช้บริการมากท่ีสุด คือบริการฝาก -ถอนเงิน และมี 
ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขา ภูเขียวท่ี 1 - 3 ปี และ 10 ปีข้ึนไป 

   ส าหรับความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขา ภูเขียวโดยรวม อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน
ดา้นการ ตอบสนองความตอ้งการ รองลงมา คือ ดา้นการให้ความมัน่ใจ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ดา้นความน่าเช่ือถือหรือความไวว้างใจ และดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ ตามล าดบั 

                                                           
1 บทความน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการคน้ควา้อิสระเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร  สาขาภูเขียว 
2 นกัศึกษาปริญญาโท โครงการทวิปริญญาโท หลกัสูตรทวิปริญญาโททางรัฐประศาสนศาสตร์และบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัรามค าแหง 
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ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

  ในปัจจุบนัท่ีธุรกิจธนาคารมีการแข่งขนักนัสูงมาก ธนาคารหลายแห่งทั้งท่ีเป็นธนาคาร พาณิชย์
เอกชนและธนาคารของภาครัฐและรัฐวสิาหกิจต่างพากนัปรับเปล่ียนนโยบายในการ ให้บริการแก่ลูกคา้ โดย
มุ่งเน้นไปท่ีการแข่งขนัในเร่ืองของการให้บริการเป็นหลกั เพื่อสร้างความพึงพอใจและความประทบัใจ
ใหแ้ก่ลูกคา้ ซ่ึงจะส่งผลให้ลูกคา้นั้นกลบัมาใชบ้ริการอีก สร้าง รายไดใ้ห้กบัธนาคารเพิ่มข้ึน ดงันั้นธนาคาร
ต่างๆ จึงต้องพยายามพัฒนากลยุทธ์การแข่งขันเพื่อให้ สามารถแข่งขันได้อย่างมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล และยงัตอ้งใชค้วามพยายามมากข้ึนในการ รักษาสถานภาพธุรกิจของธนาคารให้อยูใ่นระดบัท่ี
เหนือกวา่คู่แข่งขนั กลยุทธ์หน่ึงท่ีธนาคารต่างๆ ใช้ในการสร้างและรักษาความเจริญความกา้วหนา้ในการ
ด าเนินงานของตนเอง คือ กลยุทธ์ในการ สร้างให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในตวัสินค้าและบริการของ
ธนาคาร 
  ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ไดมี้การเปล่ียนแปลงนโยบายในการให้บริการลูกคา้ 
โดยเนน้ให ้พนกังานใหบ้ริการแก่ลูกคา้ท่ีเป็นเลิศมากข้ึน มุ่งเนน้การให้ความส าคญักบัลูกคา้ให้มากข้ึน เพื่อ 
แข่งขนักบัธนาคารพาณิชยอ่ื์นได้อย่างทดัเทียมกนั จากความจ าเป็นในการสร้างความพึงพอใจให้ ลูกคา้
ดงักล่าวขา้งตน้ ผูศึ้กษาจึงมีความตอ้งการทราบความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการ ให้บริการและน า
ผลท่ีไดไ้ปปรับปรุงและพฒันาการใหบ้ริการของสาขาใหต้รงกบัความตอ้งการของ ลูกคา้มากท่ีสุด ตลอดจน
น าไปใช้เป็นแนวทางในการวางแผนและก าหนดกลยุทธ์ในการด าเนินงาน ของสาขาเพื่อให้ตรงตาม
เป้าหมายของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรต่อไป 

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จดัตั้งข้ึนเม่ือวนัท่ี 9 มีนาคม พ.ศ. 2486 ในช่ือ 
“ธนาคารเพื่อการเกษตร” เพื่อท าหนา้ท่ีเป็นแหล่งเงินทุนแก่สหกรณ์ในประเทศไทย ต่อมาปี พ.ศ. 2509 จึงได้
มีการจดัตั้งธนาคารใหม่ข้ึนแทน เพื่อให้ครอบคลุมถึงเกษตรกรดว้ย โดยใชช่ื้อว่า "ธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์ ท าหนา้ท่ีอ านวยสินเช่ือทางการเกษตรอย่างกวา้งขวาง ทั้งโดยตรงและสู่สถาบนัเกษตรกร มุ่ง
ใหค้วามช่วยเหลือทางการเงิน เพื่อส่งเสริมอาชีพการเกษตรหรือการด าเนินงานของเกษตรกร กลุ่มเกษตรกร 
หรือสหกรณ์การเกษตร ตลอดจนส่งเสริมให้ เกษตรกร กลุ่มเกษตรกร หรือ สหกรณ์การเกษตร สามารถ
ประกอบอาชีพอยา่งอ่ืนท่ีเก่ียวเน่ืองในการเกษตร เพื่อเพิ่มรายไดใ้ห้แก่ครอบครัวเกษตรกร รวมทั้งให้บริการ
รับฝากเงินในโอกาสท่ีธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) กา้วเขา้สู่ปีท่ี 50 กบัภารกิจท่ี
เปล่ียนแปลงไปตามการพฒันาประเทศ รวมถึงการพฒันาของลูกคา้เกษตรกรท่ีมีความตอ้งการแตกต่างจาก
ตอนเร่ิมก่อตั้ง บทบาทของ ธ.ก.ส. ในแต่ละช่วงมีความแตกต่างกนั 
  ท่ีผา่นมาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ไดเ้ปล่ียนแปลงปรับปรุงพฒันาระบบการ
ด าเนินงานและการ บริการในทุกดา้นอยา่งเป็นพลวตัร ธนาคารจึงไดป้รับตวัใหเ้ขา้กบัสถานการณ์ โดยระดม
ทรัพยากร ในทุกดา้นเตรียมการเพื่อปรับปรุงภาพลกัษณ์และรูปแบบการให้บริการท่ีทนัสมยัและครบวงจร 
เพื่อให้สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้แต่ละกลุ่ม (On Demand Business) และสามารถ แข่งขนั
กบัสถาบนัการเงินอ่ืนไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพท าให้เกิดโครงการและกิจกรรมมากมายเพื่อเสริมสร้างและ

https://th.wikipedia.org/wiki/9_%E0%B8%A1%E0%B8%B5%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A1
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2486
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%8A%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%AD
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%81%E0%B8%A9%E0%B8%95%E0%B8%A3
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%87%E0%B8%B4%E0%B8%99
https://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%AA%E0%B8%AB%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%93%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%81%E0%B8%A9%E0%B8%95%E0%B8%A3&action=edit&redlink=1
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สนบัสนุนการปรับปรุงโครงสร้างองคก์ร ให้มีความสมบูรณ์และมีประสิทธิภาพ สูงสุด โครงการส าคญัท่ีมี
ส่วนช่วยในการปรับปรุงโครงสร้างของธนาคารก็คือ โครงการพฒันา คุณภาพการบริการ เพื่อตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าในระดับกลางและระดับล่างและเป็นการ เสริมสร้างภาพพจน์ของธนาคารให้
สามารถบริการลูกค้าได้อย่างมีคุณภาพ สะดวก รวดเร็ว ด้วย เทคโนโลยีท่ีทนัสมยัและเง่ือนไขในตัว
ผลิตภณัฑเ์หมาะสมกบัความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อใหลู้กคา้ เกิดความพึงพอใจสูงสุด 
  จากความส าคญัของความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
ของผูใ้ช้บริการ จึงท าให้ผูศึ้กษามีความสนใจในการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการของ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูเขียวและเพื่อความสะดวกในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูล ผูศึ้กษาจึงมุ่ง ศึกษากลุ่มตวัอยา่งของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภู
เขียวเพื่อผลท่ีไดจ้ากการศึกษามาปรับปรุง คุณภาพการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาภูเขียวและสาขาอ่ืนๆ ให้มีประสิทธิภาพมาก ยิ่งข้ึนต่อไปและสอดคลอ้งกบันโยบายในการ
ด าเนินงานของธนาคารในปัจจุบนัและในอนาคต 
 
ค าถามการวจัิย 
 1 ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขาภูเขียวหรือไม ่
 
วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
  1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร สาขาภูเขียว 
  2. เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาและปรับปรุงการให้บริการให้มีประสิทธิภาพ และ สอดคลอ้งกบั
ความตอ้งการของลูกคา้ ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูเขียวและสาขาอ่ืนๆ มาก
ยิง่ข้ึน 
 
สมมติฐาน 

1. ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขาภูเขียวแตกต่างกนัไปตามลกัษณะทางประชากร 
 2 ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขาภูเขียวอยูใ่นระดบัมาก 
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แนวคิดทฤษฎแีละผลงานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 
  การศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร สาขาภูเขียว” มีแนวคิด ทฤษฎี และทบทวนงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 

1. แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพบริการ (Service Quality Concept)  
2. แนวคิดเก่ียวกบัธุรกิจบริการ  
3. ทฤษฎีความพึงพอใจของลูกคา้  
4. ทฤษฎีความตอ้งการของ เอ.เอซ มาสโลว ์(Maslow’s Hierarchical Theory of Motivation)  
5. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง  
6. ประวติัความเป็นมาขององคก์ร 
 

กรอบแนวคิดทีใ่ช้ในการศึกษา 
  กรอบแนวคิดในการศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพการใช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร สาขาภูเขียวประกอบดว้ย 2 ตวัแปร ดงัน้ี 
  1. ตวัแปรตน้ คือปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 2. ตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจในคุณภาพการใช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาภูเขียว 5 ดา้น ประกอบดว้ย  
 2.1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangible) 
 2.2 ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้(Reliability) 
 2.3 การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) 
 2.4 การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) 
 2.5 การเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Empathy) 
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ตัวแปรตัน (X)      ตัวแปรตาม (Y) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

ความพงึพอใจต่อคุณภาพการบริการ 5 ด้าน ได้แก่  
1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ประกอบดว้ย 
   - เคร่ืองมืออุปกรณ์มีความทนัสมยั สวยงาม  
   - สถานท่ีใหบ้ริการมีความสะดวกสบาย  
   - พนกังานมีการแต่งกายเรียบร้อย สวยงาม 
   - เอกสารประชาสัมพนัธ์ของธนาคาร มีรายละเอียดเขา้ใจไดง่้าย  
2. ความน่าเช่ือถือหรือความไวว้างใจ (Reliability) ประกอบดว้ย 
   - พนกังานท าธุรกรรมของลูกคา้โดยไม่มีขอ้ผดิพลาด 
   - พนกังานใหข้อ้มูลท่ีเก่ียวกบัผลิตภณัฑไ์ดอ้ยา่งถูกตอ้ง  
   - พนกังานสามารถใหบ้ริการไดต้รงตามเวลาท่ีแจง้ไวก้บัลูกคา้ 
   - เคร่ืองมืออุปกรณ์อยูใ่นสภาพท่ีพร้อมใหบ้ริการตลอดเวลา  
3. การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) ประกอบดว้ย 
   - พนกังานมีความใส่ใจท่ีจะตอบปัญหาของลูกคา้  
   - พนกังานสามารถแกปั้ญหาของลูกคา้ไดร้วดเร็ว  
   - พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสุภาพและเป็นมิตร 
   - พนกังานใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว  
4. การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) ประกอบดว้ย 
   - ลูกคา้มัน่ใจวา่พนกังานท างานไดอ้ยา่งถูกตอ้งไม่ผิดพลาด  
   - ลูกคา้รู้สึกมัน่ใจในการฝากเงินกบัธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาภูเขียว 
   - ลูกคา้มัน่ใจวา่พนกังานใหค้  าปรึกษาไดถู้กตอ้ง 
   - ลูกคา้มัน่ใจในระบบรักษาความปลอดภยัของธนาคาร  
5. การเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Empathy) 
ประกอบดว้ย  
   - การใหค้วามสนใจและเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลของ 
     พนกังาน  
   - พนกังานแจง้ใหลู้กคา้ทราบขอ้มูล ข่าวสารใหม่ๆ ของธนาคาร  
   - พนกังานสามารถจดจ าช่ือของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการได ้ 
   - เวลาท่ีธนาคารเปิดใหบ้ริการเป็นเวลาท่ีเหมาะสมและสะดวกแก่ลูกคา้ 

ดา้นประชากรศาสตร์ 

- เพศ 

- อายุ 

- สถานภาพ 

- ระดบัการศึกษา 

- อาชีพ 

- รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 



วารสารโครงการทวปิริญญาทางรัฐประศาสนศาสตร์และบริหารธุรกิจ      6 

ระเบียบวธีิวจัิย 

การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร สาขาภูเขียว เป็นการศึกษาเชิงส ารวจ โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการรวบรวม 
ขอ้มูล ผูศึ้กษาไดด้ าเนินการอยา่งเป็นขั้นตอนเพื่อให้ไดม้าซ่ึงขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างและจะน าไป วิเคราะห์ 
ดว้ยวธีิทางสถิติในการวจิยัคร้ังน้ีผูว้จิยัไดด้ าเนินการวจิยัตามขั้นตอนดงัน้ีคือ 

1. แหล่งทีม่าของข้อมูล ในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี  ผูว้จิยัไดท้  าการรวบรวมจากแหล่งขอ้มูล ดงัน้ี 
1. ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary data) คือ ขอ้มูลท่ีอยูใ่นรูปของการตอบแบบสอบถามของ ลูกคา้

ท่ีมาใชบ้ริการ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูเขียว ซ่ึงจากการเก็บขอ้มูลคร้ังน้ีจะได้
จ  านวน แบบสอบถามทั้งหมด จ านวน 290 ชุด  

2. ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary data) เป็นขอ้มูลท่ีใชใ้นการศึกษา คน้ควา้และเก็บรวบรวม ขอ้มูล
จากแหล่งต่าง ๆ ซ่ึงเป็นขอ้มูลท่ีอยู่ในรูปแบบเอกสารอนัได้แก่ บทความทางวิชาการ วิทยานิพนธ์ ภาค
นิพนธ์ 

2. การก าหนดประชากรและการเลอืกกลุ่มตัวอย่าง 
   ประชากรในการศึกษาศึกษาคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขาภูเขียว มี จ  านวนทั้งส้ิน 1010 ราย  
   2.1. ขนาดตัวอย่าง 

     การก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่าง ไดก้ าหนดจ านวนตามค่าสัดส่วนของประชากรจาก 
สูตรของ Taro Yamane โดยก าหนดความเช่ือมัน่ 95% และความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับไดไ้ม่เกิน 5%ผลการ
ค านวณ พบวา่ จากจ านวนประชากรทั้งส้ิน 1,010 ราย ในการเลือกกลุ่มตวัอยา่งท่ีระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% 
และความคลาดเคล่ือน +5 ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง (n) เป็นจ านวน 290 ตวัอยา่ง 

2.2 วธีิการสุ่มตัวอย่าง  
วธีิการคดัเลือกตวัอยา่ง มีรายละเอียดการด าเนินการคดัเลือกตวัอยา่ง ดงัน้ี 

     2.1 โดยเทียบสัดส่วนจ านวนประชากรกบัจ านวนกลุ่มตวัอย่าง ใชต้าราง Taro Yamane ท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ 95% และยอมรับความคลาดเคล่ือน 5% เพื่อใหไ้ดจ้  านวนกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 290 ราย 
     2.2 การคดัเลือกตวัอยา่งตามท่ีก าหนดไว ้โดยสุ่มแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) เฉพาะลูกคา้
ท่ีมาติดต่อใชบ้ริการ ท่ีธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูเขียว 
 3. ตัวแปรทีใ่ช้ในการวจัิย การศึกษาวจิยัน้ี ผูว้จิยัมีตวัแปรตน้และตวัแปรตามท่ีใชใ้นการวจิยัดงัน้ี 

1. ตวัแปรตน้ คือปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

  2. ตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจในคุณภาพการใช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร สาขาภูเขียว 5 ดา้น ประกอบดว้ย  



วารสารโครงการทวปิริญญาทางรัฐประศาสนศาสตร์และบริหารธุรกิจ      7 

 2.1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangible) 
 2.2 ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้(Reliability) 
 2.3 การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) 
 2.4 การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) 
 2.5 การเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Empathy) 

4. เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย การศึกษาในคร้ังน้ี ผูศึ้กษาใช ้แบบสอบถามวดัความพึงพอใจของลูกคา้
ท่ีมีต่อคุณภาพการ ให้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูเขียว  เป็นเคร่ืองมือใน
การศึกษาโดยยึดแบบสอบถามของ Parasurarman และคณะ (Parasuraman, Zeithamland Berry, 1994) ท่ีได้
ก าหนดเคร่ืองมือในการวดัคุณภาพ การใหบ้ริการ (Service Quality) ประกอบดว้ยปัจจยัการประเมินคุณภาพ
การบริการ 5 ดา้น ใชใ้น แบบสอบถาม ส่วนท่ี 2 การออกแบบสอบถามในคร้ังน้ี ไดแ้บ่งออกเป็น 3 ส่วน 
ไดแ้ก่ 
  ส่วนท่ี 1 ลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งเป็นการสอบถามลกัษณะทางประชากรศาสตร์                 
เป็นแบบสอบถามท่ีเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนตวัของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นค าถามปลายปิด Closed-ended 
questions) มีจ านวน 6 ขอ้ 

ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ ธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูเขียว ค าถามส่วนน้ีใชส้ าหรับเก็บรวบรวมขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัท่ี 
ก าหนดคุณภาพบริการ 5 ดา้น ท่ีคาดวา่จะมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโดยผูศึ้กษาใช ้แบบสอบถาม
มีลกัษณะเป็นมาตราส่วนค่า (Rating Scale) ตามแบบของลิเคิร์ท (Likert's Scale) ซ่ึง มี 5 ระดบั จ านวน 20 
ขอ้ 

ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัญหาในการใชบ้ริการและขอ้แนะน าเพื่อปรับปรุงการใหบ้ริการ น า
แบบสอบถามเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาวชิาการคน้ควา้อิสระเพื่อพิจารณาและปรับปรุง แบบสอบถามให้
สมบูรณ์ ดา้นคุณภาพเน้ือหา ความเท่ียงตรง และส านวนภาษาท่ีใชใ้หถู้กตอ้ง จากนั้นน าไปจดัพิมพส์ าหรับ
การเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งต่อไป 

5. การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือวจัิย 
 1. การทดสอบความตรงตามเน้ือหา (Content Validity) น าแบบสอบถามเสนอต่อผูเ้ช่ียวชาญ 3 คน 
เพื่อตรวจสอบ วเิคราะห์ความสอดคลอ้งขอ้ค าถามสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องแบบสอบถาม ผูเ้ช่ียวชาญ
ใหผู้เ้ช่ียวชาญวิเคราะห์ความสอดคลอ้งขอ้ค าถามสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องแบบสอบถาม เร่ือง ความ
พึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภู
เขียว 3 คน ไดค้่า IOC อยูร่ะหวา่ง 0.60-1.00   
 2. น าแบบสอบถามเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูเขียว น าไปท าการทดสอบผูใ้ชบ้ริการจ านวน 30 คน ท่ีไม่ไดเ้ป็น
ตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ีโดยการหาค่า Cronbach Alpha ไดค้่า 0.84  
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6. วธีิการเกบ็และรวบรวมข้อมูล 
  การเก็บรวมขอ้มูลในการศึกษาคร้ังน้ี มีขั้นตอนการด าเนินการ ดงัน้ี 
  6.1 ผูว้จิยัไดท้าการติดต่อเพื่อขออนุญาตในการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยการท าหนงัสือขอความ
อนุเคราะห์ขอ้มูลเพื่อการศึกษา จากโครงการทวปิริญญาโททางรัฐประศาสนศาสตร์และบริหารธุรกิจ 
มหาวทิยาลยัรามค าแหง เรียนผูจ้ดัการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาภูเขียว ท่ีเป็นกลุ่ม
ตวัอยา่ง โดยช้ีแจงวตัถุประสงคข์องการวิจยั  

6.2 ด าเนินการเก็บรวรวมขอ้มูล โดยผูว้จิยัไดท้  าการส่งแบบประเมินชุดจริงท่ีไดต้รวจสอบคุณภาพ
แลว้ใหแ้ก่กลุ่มตวัอยา่ง โดยช้ีแจงวตัถุประสงคข์องการวิจยัและขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
เพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลสาหรับนามาวเิคราะห์ต่อไป  

6.3 ตรวจใหค้ะแนนตามเกณฑท่ี์กาหนด และนาคะแนนท่ีไดท้าการวเิคราะห์ดว้ยวธีิการทางสถิติ 
7. การวิเคราะห์ข้อมูล ในการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อแสดงผลถึงความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการ 
ใหบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูเขียว  ซ่ึงประประกอบดว้ย 

1. การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) เพื่อให้ทราบขอ้มูลลกัษณะ ส่วนบุคคล 
และความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขาภูเขียว 
  2. การทดสอบสมมติฐาน (Hypothesis Testing) ในการศึกษาคร้ังน้ีมีสมมติฐานในการศึกษา คือ 
เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้  ท่ีแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในคุณภาพการ
ให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูเขียว  ต่างกนั ซ่ึงแสดงผลการทดสอบ
สมมติฐาน 
 
ผลการวจัิย 
การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์

การเกษตร สาขาภูเขียว สรุปไดด้งัน้ี 

 1. ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ 

  กลุ่มผูต้อบแบบสอบถามซ่ึงเป็นลูกคา้ท่ีใช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 

สาขาภูเขียว  พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 41 ข้ึนไป สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษาปริญญาตรี 

อาชีพ เกษตรกร รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000 - 20,000 บาท มีจ านวนคร้ังท่ีใช ้บริการธนาคารเพื่อการเกษตร

และสหกรณ์การเกษตร สาขาภูเขียว  เฉล่ียต่อเดือน 4 คร้ังข้ึนไป บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและ

สหกรณ์การเกษตร สาขาภูเขียว  ท่ีใชบ้ริการมากท่ีสุด คือบริการฝาก-ถอนเงิน และมีระยะเวลาท่ีใช้บริการ

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูเขียว  1 - 3 ปี และ 10 ปีข้ึนไป   
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2. ข้อมูลความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาภูเขียว   
  กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาภูเขียว  โดยรวม อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน
ดา้นการ ตอบสนองความตอ้งการ รองลงมา คือ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ดา้นความน่าเช่ือถือหรือความไวว้างใจ และคา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ   

3. การทดสอบสมมติฐาน 
3.1 ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์

การเกษตร สาขาภูเขียวแตกต่างกนัไปตามลกัษณะทางประชากร 
     3.1.1 เพศท่ีแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูเขียว  ไม่ต่างกนั ซ่ึงขดัแยง้กบัสมมติฐานท่ีผูศึ้กษาตั้งไว ้

3.2.2 อายท่ีุแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูเขียว ต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ซ่ึงตรงกบั
สมมติฐานท่ีผูศึ้กษาตั้งไว ้

3.3.3 สถานภาพท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูเขียว ไม่ต่างกนั ซ่ึงขดัแยง้กบัสมมติฐานท่ีผูศึ้กษาตั้งไว ้

3.4.4 ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูเขียว ไม่ต่างกนั ซ่ึงขดัแยง้กบัสมมติฐานท่ีผูศึ้กษาตั้งไว ้

3.5.5 อาชีพท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูเขียว ต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ซ่ึงตรงกบั
สมมติฐานท่ีผูศึ้กษาตั้งไว ้

3.6.6 รายไดท่ี้แตกต่างกนั มีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูเขียว  ไม่ต่างกนั ซ่ึงขดัแยง้กบัสมมติฐานท่ีผูศึ้กษาตั้งไว ้
3.2  ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขา
ภูเขียวอยู่ในระดบัมากซ่ึงเป็นไปตามสมมุติฐานท่ีผูศึ้กษาตั้งไว ้กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูเขียว  โดยรวม อยูใ่นระดบัมาก เม่ือ
พิจารณารายดา้น พบว่า มีความพึงพอใจมากท่ีสุดในดา้นการ ตอบสนองความตอ้งการ รองลงมา คือ ดา้น
การให้ความมัน่ใจ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือหรือความไวว้างใจ และคา้นการ
เขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
 

ข้อเสนอแนะจากการวจัิยในคร้ังนี ้
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  จากการศึกษาในคร้ังน้ีพบวา่ลูกคา้ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขา
ภูเขียว  มีความพึง พอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภู
เขียว ในระดบัมาก ขอ้มูลท่ีไดรั้บ จากตอบแบบสอบถามและขอ้เสนอแนะ พนกังานสาขาสวนภูเขียว ตอ้ง
ร่วมมือกนัเพื่อน าไป ปรับปรุง พฒันารูปแบบการบริการดา้นต่างๆ เพื่อก่อให้เกิดความพึงพอใจของลูกคา้ ผู ้
ศึกษาจึงขอ เสนอแนวทางปรับปรุงเพื่อใหเ้กิดการบริการท่ีมีคุณภาพ ตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมาใช ้
บริการดงัน้ี 
  1. จากขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการศึกษาจะพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการซ่ึงมีอายุนอ้ยกวา่ 40 ปี มีความพึง พอใจต่อ
คุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ , ดา้นการตอบสนองความ ตอ้งการ ดา้นการให้
ความมัน่ใจ และตา้นการเขา้ใจการรับรูปความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ นอ้ย กวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุตั้งแต่ 40 
ปี ข้ึนไป ซ่ึงช่วงอายนุอ้ยกวา่ 40 ปี มีจ  านวนคิดเป็น 6.30% ของ จ านวนผูม้าใชบ้ริการทั้งหมด ธนาคารฯ ควร
ให้ความส าคญัในความตอ้งการของบุคคลกลุ่ม ดงักล่าวมากข้ึน วา่ตอ้งการการบริการอยา่งไรจากธนาคาร 
เน้นสร้างความเช่ือมัน่ในการท างาน การให้ขอ้มูลอยา่งถูกตอ้งไม่ผิดพลาด ตอบสนองความตอ้งการอย่าง
รวดเร็ว และทั้งสร้าง ความสัมพนัธ์และเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลให้มากข้ึน เช่น ช่วงอายุท่ีต  ่ากวา่ 40 ปี 
นั้นเป็นวยั ท างานท่ีต้องการความสะดวก รวดเร็ว และต้องถูกต้องในการท าธุรกรรม พนักงานต้องให ้
ความส าคญัใหบ้ริการลูกคา้กลุ่มท่ีอายกุวา่ 40 ปี มากข้ึน 
  2. จากขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาจะพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพเกษตรกร มีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การให้บริการของธนาคารฯ มากกว่าอาชีพด้านอ่ืน แต่ด้วย กลุ่มตวัอย่างท่ีท าการศึกษาส่วนมากจะเป็น
เกษตรกร มีจ านวนถึง 72.80% ของผูม้าใช้บริการทั้งหมด เน่ืองจากพื้นท่ีท่ีท าการศึกษาประกอบอาชีพ
เกษตกรการจดัโปรโมชัน่ หรือผลิตภณัฑ์ให้เหมาะสมกบักลุ่มอาชีพเกษตรกร มาก ข้ึน เน้นการบริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มอาชีพดงักล่าว เน่ืองจากเป็นกลุ่มท่ีมาใช ้บริการจ านวนมากในพื้นท่ีท่ีสาขา
ฯ เปิดใหบ้ริการ 
  3.ธนาคารควรให้ความส าคัญกับคุณภาพบริการด้านการเข้าใจการรับรู้ความต้องการของ 
ผูรั้บบริการ เน่ืองจากเป็นคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด ธนาคารควรจดัให้มี การอบรม
ด้านการให้บริการให้กบัพนักงานทุกระดับ เพื่อเป็นการปลูกจิตส านึกในการให้บริการ และเห็นคุณค่า
ความส าคญัของการบริการท่ีมีต่อลูกคา้ เช่น พนกังานควรให้การบริการและให้การ ตอ้นรับดว้ยความเสมอ
ภาคในการบริการ พนักงานควรให้ความช่วยเหลือติดต่อและการใช้บริการ ต่างๆ มีการจัดคิวในการ
ให้บริการอยา่งเหมาะสม นอกจากน้ีควรการสร้างความประทบัใจหรือ ความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ เช่น การ
ท าให้ลูกคา้รู้สึกตั้งแต่กา้วแรกท่ีกา้วเขา้มาในท่ีท าการของ ธนาคารวา่เขาไดรั้บการตอ้งรับอย่างเต็มใจดว้ย
มนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี ท าให้ลูกคา้รู้สึกวา่พนกังานของ ธนาคารพยายามให้บริการท่ีดีท่ีสุดตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
นอกจากน้ีพนกังานยงัตอ้งเตรียมความ พร้อมในการให้ความช่วยเหลือ หรือให้ขอ้มูลแก่ลูกคา้ตามท่ีลูกคา้
ตอ้งการ ตอ้งตั้งใจฟังความ คิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะของลูกคา้ดว้ยความสนใจ ยิม้แยม้แจ่มใส และพยายาม
อยา่สร้างความ เขา้ใจผดิใหเ้กิดข้ึนระหวา่งลูกคา้และพนกังาน เป็นตน้ 
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  4. คุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือหรือความไวว้างใจ ธนาคารตอ้งสร้างความน่า เช่ือมัน่
ให้แก่ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ วา่ธนาคารสามารถท าธุรกรรมต่างๆ ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง เนน้ปรับปรุง เคร่ืองมือและ
อุปกรณ์ให้อยู่ในสภาพพร้อมให้บริการตลอดเวลา ท างานได้โดยไม่มีความผิดพลาด  รวมถึงการพฒันา
บุคลากรของธนาคาร ให้มีความรู้สามารถให้ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑ์ของ ธนาคารไดอ้ย่างถูกตอ้ง 
แม่นย  า  ไม่มีขอ้ผพิลาด 
  5. คุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ธนาคารควรให้ความส าคญักบั คุณภาพ
บริการดา้นส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได ้ธนาคารควรมีส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ให้กบัลูกคา้  ท่ีนัง่รอเพียงพอ                          
มีบริการน ้ าด่ืม ห้องน ้ าสะอาด และมีการน าเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัเขา้มาใช้ใน การให้บริการ มีการบริการท่ี
เพียงพอต่อความตอ้งการของลูกคา้ สะดวก รวดเร็ว ถูกตอ้ง และมี ระบบการให้บริการท่ีมีความทนัสมยั
ครอบคลุมกบัทุกความตอ้งการ 
  6. คุณภาพการบริการดา้นความมัน่ใจ ธนาคารควรมีระบบการให้บริการอยา่งรวดเร็วมาก ข้ึนและมี
การพฒันาระบบงานในการใหบ้ริการใหเ้กิดประสิทธิภาพ ไม่มีขอ้ผดิพลาด สามารถ ตรวจสอบได ้ตลอดจน
ควรมีเจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน าต่อรูปแบบการให้บริการประเภทต่างๆ มีการ ฝึกอบรมพนกังานอยา่งสม ่าเสมอ
เพื่อให้พนกังานเกิดความช านาญในการท างาน ไม่เกิดขอ้ผิดพลาด เพื่อสร้างความมัน่ใจให้กบัลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการ 
  7. คุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ซ่ึงเป็นคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บ ความพึง
พอใจมากท่ีสุด ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาภูเขียว จากการศึกษาท าให้ทราบวา่
ลูกคา้ รู้สึกพึงพอใจในการท่ีพนกังานให้บริการดว้ยความสุภาพเป็นมิตร และมีความใส่ใจท่ีจะตอบปัญหา 
หรือแกไ้ขปัญหาให้แก่ลูกคา้ ให้บริการลูกคา้ดว้ยความรวดเร็ว ทนัต่อความตอ้งการ ธนาคารตอ้ง เน้นการ
อบรมสร้างจิตส านึกในการให้บริการและเห็นคุณค่าความส าคญัของการบริการท่ีดีต่อลูกคา้ ให้บริการดว้ย
ความจริงใจเพื่อให้ลูกคา้สัมผสัได ้น ามาซ่ึงความพึงพอใจในระดบัท่ีสูงข้ึนไปต่อ เพื่อ การน ามาใช้บริการ
และการบอกต่อถึงคุณภาพการบริการท่ีดี เพื่อเพิ่มฐานลูกคา้ในอนาคต 
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