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บทคดัย่อ  

  
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) เป็นธนาคารของรฐัที่ก่อตัง้ขึ้น ตาม

พระราชบญัญตัธินาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร พ.ศ. 2509 โดยมวีตัถุประสงค์เพื่อเป็น
แหล่งเงนิทุนในการส่งเสรมิและพฒันาการเกษตรของประเทศ ด้วยการให้ความช่วยเหลอืทางการเงิน
อย่างกว้างขวางแก่เกษตรกร กลุ่มเกษตรกร และสหกรณ์การเกษตร เพื่อเพิม่ผลผลติและรายได้ การ
ด าเนินงานทางการเงนิทัง้หมดถูกรวมไว้ภายใต้การควบคุมที่เป็นระบบเดยีวกนัเพื่อให้เกดิความมัน่คง
และการจดัหาเงนิทุนเพิม่เตมิทีส่ะดวก ธ.ก.ส. เปิดด าเนินการครัง้แรกเมื่อวนัที ่1 พฤศจกิายน พ.ศ. 2509 
โดยม ีนายจ าเนียร สาระนาค เป็นผูจ้ดัการคนแรก ซึง่เป็นผูว้างรากฐานดา้นสนิเชื่อการเกษตรทีส่ าคญั 

ปัจจุบนั ธ.ก.ส. ก้าวเขา้สู่ทศวรรษที ่6 ในฐานะศูนยก์ลางทางการเงนิภาคเกษตรและภาคชนบท 
มุ่งเน้นการสนับสนุนการพฒันาเศรษฐกิจฐานรากโดยใช้ ลูกค้าเป็นศูนย์กลาง (Customer Centric) ใช้
กระบวนการสหกรณ์และผูป้ระกอบการเป็นแกนหลกัเพือ่เพิม่ขดีความสามารถของภาคการเกษตรไทยใน
การสร้างมูลค่าเพิม่แบบบูรณาการ ธนาคารให้ความส าคญักบันโยบาย Go Green ผ่านการสนับสนุน
สนิเชื่อสเีขยีว (Green Credit) และการน า BCG Model (Bio-Circular-Green Economy) มาใชเ้พื่อสรา้ง
ความมัน่คงและยัง่ยนืในภาคเกษตร ทีต่้องเผชญิกบัผลกระทบจากการเปลีย่นแปลงภูมอิากาศ (Climate 
Change) โมเดลนี้ช่วยขบัเคลื่อนเศรษฐกิจ BCG ให้เติบโต แข่งขนัได้ในระดบัโลก พร้อมทัง้เกิดการ
กระจายรายได้ ลดความเหลื่อมล ้า และสร้างชุมชนเขม้แขง็ที่เป็นมติรต่อสิง่แวดล้อม นอกจากนี้ยงัเพิม่
ประสทิธภิาพการด าเนินงานผ่านเทคโนโลยเีพื่อรองรบั Fintech และความต้องการของลูกค้า เพื่อบรรลุ
ค ามัน่สญัญา Better Life Better Community Better Pride 
 

ธ.ก.ส. มุ่งเน้นการบรหิารจดัการและให้บรกิารลูกค้าอย่างมคีุณภาพ รบัผดิชอบและเป็นธรรม 
ตามหลกัเกณฑข์องธนาคารแห่งประเทศไทย เพื่อใหลู้กคา้ไดร้บัค าแนะน าทีเ่หมาะสม ไดร้บัผลติภณัฑท์ี่
เป็นธรรม และการดูแลแก้ไขปัญหาอย่างเหมาะสม สอดคล้องกับยุทธศาสตร์รฐัวสิาหกิจในการเป็น
สถาบนัการเงนิเพื่อการพฒันา โดยใหป้ระชาชนเขา้ถงึแหล่งเงนิทุน ควบคู่กบัการใหค้วามรูท้างการเงนิ 
เพือ่สนบัสนุนความเขม้แขง็เศรษฐกจิฐานรากภายใตก้ารบรหิารจดัการทีม่ ัน่คง โปร่งใสและยัง่ยนื 



  
 

 

ผูศ้กึษาในฐานะผู้จดัการ ธ.ก.ส. สาขาบุรรีมัย ์เลง็เหน็ความส าคญัของความพงึพอใจของลูกค้า 
จงึสนใจทีจ่ะศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารสาขา เพื่อน าขอ้มูลมา
ปรบัปรุงและพฒันาการให้บรกิารอย่างต่อเนื่อง เพื่อให้ลูกค้าเกดิความพงึพอใจที่เกนิความคาดหวงั สู่
ความส าเรจ็ของธนาคารและพฒันาคุณภาพบรกิารของพนกังานต่อไป 
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สาขาบุรีรมัย ์

  
ABSTRACT  

  
The Bank for Agriculture and Agricultural Cooperatives (BAAC) is a state-owned bank 

established under the Bank for Agriculture and Agricultural Cooperatives Act B.E. 2509 (1966). 
Its primary objective is to serve as a source of capital to promote and develop the country's 
agriculture. This is achieved by providing extensive financial assistance to farmers, farmer groups, 
and agricultural cooperatives to increase productivity and income. All financial operations are 
consolidated under a unified control system to ensure stability and facilitate convenient additional 
funding. The BAAC commenced operations on November 1, 1966, with Mr. Chamnien Saranak 
as the first manager, who laid the significant foundation for agricultural credit. 

 
Currently, the BAAC is entering its sixth decade as the financial hub for the agricultural 

and rural sectors. It focuses on supporting grassroots economic development through a "Customer 
Centric" approach, utilizing cooperative processes and entrepreneurs as the core mechanism to 
enhance the capability of the Thai agricultural sector in creating integrated added value. 

 
The Bank prioritizes the "Go Green" policy through the support of Green Credit and the 

adoption of the BCG Model (Bio-Circular-Green Economy) to build stability and sustainability in 
the agricultural sector, which faces the impacts of climate change. This model helps drive the 
BCG economy to grow and compete globally while promoting income distribution, reducing 
inequality, and building strong, environmentally friendly communities. Furthermore, the Bank 
enhances operational efficiency through technology to support Fintech and customer needs, 
striving to fulfill the promise of "Better Life, Better Community, Better Pride." 

 
The BAAC is committed to managing and providing services to customers with quality, 

responsibility, and fairness, in accordance with the Bank of Thailand's regulations. This ensures 
customers receive appropriate advice, fair products, and proper care and problem resolution. This 



  
 

 

approach aligns with the state enterprise strategy of operating as a financial institution for 
development, providing public access to capital coupled with financial literacy to support the 
strength of the grassroots economy under stable, transparent, and sustainable management. 

 
As the Manager of the BAAC Buriram Branch, the researcher recognizes the importance 

of customer satisfaction. Therefore, the researcher is interested in studying the service quality 
that affects the satisfaction of the branch's service users. The findings will be used to continuously 
improve and develop services to ensure customer satisfaction exceeds expectations, ultimately 
contributing to the Bank's success and the further development of staff service quality. 

  
Keywords: Service quality, Satisfaction,  Bank for Agriculture and Agricultural Cooperatives, 
Buriram Branch 

  
บทน า 

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) เป็นสถาบนัการเงนิเฉพาะกจิในสงักดั
กระทรวงการคลงั มภีารกิจในการพฒันาและสร้างโอกาสให้ประชาชนเข้าถึงแหล่งเงนิทุนอย่างทัว่ถงึ 
ควบคู่กบัการใหค้วามรูท้างการเงนิเพือ่สนบัสนุนความเขม้แขง็เศรษฐกจิฐานราก พฒันาขดีความสามารถ
ในการแขง่ขนัของประเทศและลดความเหลื่อมล ้าในสงัคม ดว้ยการด าเนินธุรกจิอย่างมคีวามรบัผดิชอบ มี
ความโปร่งใส ส่งมอบผลติภณัฑ์และบรกิารเพื่อตอบสนองความต้องการ ความคาดหวงัของผู้มสี่วนได้
ส่วนเสีย มีการน าหลักเกณฑ์การบริหารจัดการด้านการให้บริการแก่ลูกค้าอย่างเป็นธรรมมาเป็น
มาตรฐานของระบบงานและกระบวนการใหบ้รกิารกบัลูกคา้ใหไ้ดร้บัขอ้มูลทีช่ดัเจนครบถ้วน เพยีงพอใน
การตดัสนิใจดว้ยความเขา้ใจทีถู่กตอ้ง  

 ด้วยเหตุผลที่กล่าวมาขา้งต้น ผู้ศกึษาจงึมคีวามสนใจที่จะท าการศกึษาถงึคุณภาพการ
ให้บรกิารของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบุรรีมัย์ เพื่อทราบถงึความสมัพนัธ์
ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัคุณภาพการให้บรกิารของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร
สาขาบุรรีมัยท์ีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร และน าผลวจิยัไปปรบัปรุงแกไ้ขพฒันาประสทิธภิาพ 
คุณภาพการบรกิารของธนาคารเพื่อใหลู้กคา้เกดิความรกัความผูกพนักบัธนาคาร และใชเ้ป็นแนวทางใน
การวางแผนในการใหบ้รกิารลูกคา้รายใหม่ใหเ้ขา้มาใชบ้รกิารต่อไป 

 
วตัถปุระสงคก์ารวิจยั  

1. เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บรกิารของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขา
บุรรีมัย ์

 2. เพื่อศกึษาความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขา
บุรรีมัย ์



  
 

 

 3. เพื่อเปรยีบเทยีบคุณภาพการให้บรกิารของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขา
บุรีรมัย์ จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส อาชีพ รายได้ต่อเดือน ระดับ
การศกึษา และประเภทของธุรกรรม 
 4. เพื่อศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบุรรีมัย ์

  
นิยามศพัท์ 
ปัจจยัส่วนบุคคล หมายถงึ ขอ้มลูสว่นบุคคลของลูกคา้ ผูม้ารบับรกิาร ทีธ่นาคารเพือ่การเกษตร

และสหกรณ์การเกษตร สาขาบุรรีมัย ์เป็นขอ้มลูทีป่ระกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพสมรส อาชพี รายได้
ต่อเดอืน ระดบัการศกึษา ประเภทการใชบ้รกิาร 

ธนาคาร หมายถงึ ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบุรรีมัย์ 
ลูกค้า หมายถงึ ผูท้ีม่าใชบ้รกิารจากธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบุรรีมัย ์

ไดแ้ก่ เกษตรกร ประชาชนทัว่ไป สว่นราชการ บรษิทัเอกชน หา้งหุน้สว่นจ ากดั 
ประเภทธุรกรรม หมายถงึ การใหบ้รกิารดา้นสนิเชื่อ การบรกิารดา้นการเงนิ เช่น การรบัช าระ

หนี้ การรบัช าระเงนิค่าสนิค้าและบรกิาร ค่าน ้าประปา ค่าไฟฟ้า ค่าโทรศพัท์ การออกเชค็ เชค็ของขวญั 
แคชเชยีรเ์ชค็ บรกิารโอนเงนิ Western Union เป็นตน้ 

คุณภาพการให้บริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการด าเนินการอย่างใดอย่างหนึ่ง เพื่อ
ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการและก่อให้เกิดความพึงพอใจ ความประทบัใจและ ได้รบัการ
ตอบสนองจากผลของการกระท านัน้ได้ตามที่คาดหวงั ซึ่งคุณภาพการให้บรกิารวดัได้จากด้านความเป็น
รูปธรรมของบรกิาร ด้านความเชื่อถอืไดแ้ละไวว้างใจ ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รบับรกิาร 
ดา้นความไวว้างใจในบรกิาร และดา้นการเอาใจใสผู่ร้บับรกิาร 

ความเป็นรปูธรรมของบริการ หมายถงึ บรเิวณสถานทีท่ีจ่ะปฏบิตังิานการใหบ้รกิารก็คอื
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบุรรีมัย์ ได้แก่ อาคาร สถานที่ อุปกรณ์ เครื่องมือ 
บรรยากาศรอบ ๆ อาคาร รวมถงึการตกแต่งประดบัประดา หอ้งน ้า ทีจ่อดรถ การแต่งกายของพนกังาน และ
การใหบ้รกิารของพนกังาน 

ความเช่ือถือได้และไว้วางใจ หมายถงึ ความสามารถในการตอบสนองความคาดหวงัและความ
ต้องการของลูกค้า ความถูกต้องแม่นย าในการให้บริการ มีข้อมูลที่ถูกต้องและทนัสมยัน่าเชื่อถือให้
ค าแนะน าพร้อมแก้ไขปัญหาได้รวดเรว็อย่างทนัท่วงท ีเมื่อมปัีญหาเกดิขึ้น การสร้างความน่าเชื่อถอืให้
ลูกค้าในด้านต่างๆที่เกี่ยวข้องในกระบวนการบรกิาร เช่น มกีารจ่ายดอกเบี้ยเงนิฝาก ตามประกาศที่
สญัญาไว้ มคีวามเชื่อถอืได้ว่าการบรกิารด้านเงนิฝากและเงนิกู้กบัธนาคารจะปลอดภยัมัน่คง หรอืการ
รบัประกนัว่าจะไดร้บัการบรกิารทีเ่ป็นไปตามมาตรฐาน 

การตอบสนองความต้องการของผู้รบับริการ หมายถงึ ความมนี ้าใจ เตม็ใจใหบ้รกิารเพื่อแสดง
ถึงการเอาใจใส่ในงานบรกิารอย่างเต็มที่ กระบวนการให้บริการมปีระสิทธิภาพ และมคีวามต่อเนื่อง 
ขัน้ตอนการใหบ้รกิารชดัเจน สะดวก รวดเรว็ และไม่ซบัซ้อน ไดร้บับรกิารอย่างเท่าเทยีมกนั ตามล าดบั
ก่อน - หลงัเช่น เรยีงล าดบัตามบตัรควิ 



  
 

 

ความไว้วางใจในบริการ หมายถงึ พนกังานบรกิารมคีวามรู ้ความสามารถและมมีนุษยส์มัพนัธ์
ที่ดี ตลอดจนมจีริยธรรมในการให้บรกิาร เพื่อให้ลูกค้าคาดหวงัว่าจะได้รบับรกิารตามมาตรฐานและ
ปลอดภยั 

ด้านการเอาใจใส่ผู้รบับริการ หมายถงึ การเอาใจใสใ่หบ้รกิารเน้นการบรกิารและการแก้ปัญหา
ใหผู้ม้าใชบ้รกิารดว้ยความเตม็ใจ จรงิใจ ใสใ่จ เขา้ใจ แนะน าและการแกไ้ขปัญหาใหก้บัผูม้าใชบ้รกิารได้มี
ตูร้บัฟังความคดิเหน็ของลูกคา้ 

ความพึงพอใจ หมายถงึ การท าเหน็ถงึการแสดงออกของความรู้สกึในเชงิบวกของคนอนัเป็น
ผลจากการเปรยีบเทยีบความเขา้ใจสิง่ทีไ่ดร้บัจากการบรกิาร ไม่ว่าจะเป็นการรบับรกิารหรอืการใหบ้รกิาร
ในระดบัทีต่รงกบัสิง่ทีค่าดหวงั หรอืเกนิการตัง้ความหวงัเกีย่วกบัการบรกิารนัน้ 

  
ขอบเขตการวิจยั 

1.  ขอบเขตด้านประชากร 
ประชากรที่ใช้ในการศึกษาวิจัยครัง้นี้  คือ ผู้ใช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์

การเกษตร สาขาบุรรีมัย์ จ านวน 43,742 คน (ที่มา : ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขาบุรรีมัย ์ณ วนัที ่23 สงิหาคม 2568) และก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยค านวณขนาดกลุ่มตวัอย่าง
แบบทราบค่าประชากรจากสตูรของ Taro Yamane (Yamane,T.(1967)) ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ0.05 
หรอืระดบัค่าความเชื่อมนั 95% และค่าความคลาดเคลื่อน 0.05 จงึไดข้นาดกลุ่มตวัอย่างจ านวน 397 คน 

2.  ขอบเขตด้านเน้ือหา 
การศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารเพื่อการเกษตร

และสหกรณ์การเกษตร สาขาบุรรีมัย ์ผูศ้กึษาไดก้ าหนดตวัแปร ดงันี้ 
2.1  ตวัแปรอสิระ ประกอบดว้ย 

  1) ปัจจยัสว่นบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส อาชพี รายไดต้่อเดอืน 
ระดบัการศกึษา ประเภทการใชบ้รกิาร 

  2) คุณภาพการใหบ้รกิาร คอื คุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารเพือ่การเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาบุรรีมัย ์ ประกอบดว้ย (1) ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร (Tangibles) (2) 
ความน่าเชื่อถอืไวว้างใจได ้ (Reliability) (3) การตอบสนองผูร้บับรกิาร (Responsiveness) (4) การให้
ความเชื่อมัน่ต่อผูร้บับรกิาร (Assurance) (5) การรูจ้กัและเขา้ใจผูร้บับรกิาร (Empathy) 

2.2 ตวัแปรตาม คอื ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาบุรรีมัย ์ประกอบดว้ย  
  1)  การใหบ้รกิารอย่างเสมอภาค (Equitable Service)  
  2)  การใหบ้รกิารอย่างทนัเวลา (Timely Service)  
  3)  การใหบ้รกิารอย่างเพยีงพอ (Ample Service)  
  4)  การใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service)  
  5)  การใหบ้รกิารอย่างก้าวหน้า   (Progressive Service) 
 



  
 

 

3.  ขอบเขตด้านเวลา  
      เริม่ศกึษาระหว่างเดอืนสงิหาคม ถงึ ธนัวาคม 2568 

  
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัประชากรศาสตร ์
ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ (Demographics) หมายถงึ ขอ้มูลพื้นฐานเกี่ยวกบัตวับุคคล เช่น 

อายุ เพศ การศกึษา อาชพี รายได ้ศาสนา และเชื้อชาต ิขอ้มูลเหล่านี้มอีทิธพิลอย่างมากต่อพฤตกิรรม
ผู้บรโิภค นักการตลาดนิยมใช้ลกัษณะทางประชากรศาสตร์เป็นพื้นฐานในการ แบ่งส่วนตลาด (Market 
Segmentation) เพือ่เชื่อมโยงกบัความตอ้งการ ความชอบ และอตัราการใชส้นิคา้ของผูบ้รโิภค 

คอตเลอร ์และ เคลเลอร ์(Kotler and Keller, 2009, pp. 197-200) ไดก้ล่าว่า ปัจจยัส่วนบุคคลที่
มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจของผู้บรโิภค โดย อายุ ขนาดครอบครวั วงจรชวีติครอบครวั เพศ 
รายได้ การศกึษา ศาสนา สญัชาตชินชัน้ทางสงัคม เป็นปัจจยัที่นักการตลาดนิยมใช้มาก แต่อย่างไรก็
ตามนกัการตลาดควรเลอืกเพยีงบางปัจจยัมาใชใ้นการแบ่งกลุ่มลูกคา้ ซึง่ควรมปัีจจยัดงันี้ 

 1. อายุ (Age) บุคคลทีม่อีายุแตกต่างกนัจะมคีวามตอ้งการในสนิคา้และบรกิารทีแ่ตกต่าง
กนัโดยแบ่งกลุ่มผูบ้รโิภคตามอายุ 

 2. วงจรชวีติครอบครวั (Family life cycle) เป็นขัน้ตอนการด ารงชวีติของบุคคล ซึ่งการ
ด ารงชวีติในแต่ละขัน้ตอนเป็นสิง่ทีม่อีทิธพิลต่อความตอ้งการผลติภณัฑ ์และพฤตกิรรมการซือ้ทีแ่ตกต่าง
กนั โดยสมัพนัธก์บัสถานภาพทางการเงนิและความสนใจของแต่ละบุคคล 

 3. อาชพี (Occupation) อาชพีทีแ่ตกต่างกนัของแต่ละบุคคลจะตอ้งการสนิคา้และบรกิาร
ทีแ่ตกต่าง ดงันัน้ นกัการตลาดจะตอ้งศกึษาว่าสนิคา้และบรกิารของบรษิทัทีเ่ป็นทีต่อ้งการของกลุ่มอาชพี
ประเภทใด เพื่อจะเตรียมสินค้าและบริการให้สอดคล้องกับความต้องการของกลุ่มบุคคลนัน้อย่าง
เหมาะสม 

 4. สถานภาพทางเศรษฐกิจ (Economic circumstances) หรือรายได้ (Income) จะมี
ผลกระทบต่อสนิคา้และบรกิารทีเ่ขาตดัสนิใจซื้อ สถานภาพเหล่านี้ประกอบดว้ย รายได ้การออม อ านาจ
การซื้อ และทศันคติเกี่ยวกับการใช้จ่าย ซึ่งนักการตลาดต้องสนใจในแนวโน้มของรายได้ส่วนบุคคล 
เนื่องจากรายไดจ้ะมผีลต่ออ านาจการซือ้ 

 5. การศกึษา (Education) ผูม้กีารศกึษาสงูมแีนวโน้มทีจ่ะบรโิภคผลติภณัฑแ์ละบรกิารที่
มคีุณภาพดมีากกว่าผูท้ีม่กีารศกึษาน้อยกว่า เนื่องจากผูท้ีม่กีารศกึษาสงูจะมอีาชพีทีส่ามารถสรา้งรายได้
สูงกว่าผูท้ีม่กีารศกึษาน้อยกว่า จงึมแีนวโน้มทีจ่ะบรโิภคผลติภณัฑแ์ละบรกิารทีม่คีุณภาพมากกว่าหรอืมี
ทางเลอืกมากกว่า 

 6. รูปแบบการด ารงชีวิต (Lifestyle) หมายถึง รูปแบบการด ารงชีวิตของบุคคลซึ่ง
เกี่ยวข้องกับกิจกรรม (Activities) ที่เขาท าสิ่งที่เขาสนใจ ( Interests) และความคิดเห็น (Opinions) 
รปูแบบการด ารงชวีติขึน้อยู่กบัวฒันธรรมย่อย ชัน้สงัคม หรอืกลุ่มอาชพีของแต่ละบุคคลทีแ่ตกต่างกนั  

 
 



  
 

 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการ (Service Quality) 
คุณภาพการใหบ้รกิาร (Service Quality) คอื การประเมนิหรอืความรูส้กึโดยรวมของผูร้บับรกิาร

เกีย่วกบัความเป็นเลศิของการบรกิารทีไ่ดร้บั โดยมกีารใหน้ิยามทีส่อดคลอ้งกนัดงันี้: 
Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1985): คุณภาพการใหบ้รกิารคอื ผลลพัธ์ของการบรกิาร

ทีใ่หม้ากกว่า เกนิกว่า หรอืตรงตามความต้องการและความคาดหวงัของผู้รบับรกิาร ซึ่งจะน าไปสู่ความ
พงึพอใจ 

Schmenner (1995): คุณภาพการให้บรกิารเป็นผลลพัธ์จากสมการ (ความเข้าใจในบริการที่
ได้รบัจรงิ) ลบด้วย (ความคาดหวงัที่ตัง้ไว้) หากบรกิารที่ได้รบัจรงิ มากกว่า ความคาดหวงั ผลลพัธ์จะ
เป็นบวก หรอืกล่าวไดว้่ามคีุณภาพการใหบ้รกิาร 

Kotler (2000): ในการแข่งขนัทางธุรกิจ ผู้ให้บริการต้องสร้างบริการให้ เท่าเทียมหรือดีกว่า 
คุณภาพทีผู่ใ้ชบ้รกิารคาดหวงัจากประสบการณ์เดมิ ซึ่งผูใ้ชบ้รกิารจะท าการเปรยีบเทยีบบรกิารที่ได้รบั
จรงิกบัสิง่ทีค่าดหวงัไว ้

คุณภาพการใหบ้รกิาร หมายถงึ ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผูร้บับรกิารที่
ให้ผลลพัธ์ที่มากกว่า เกนิกว่า หรอืตรงตามสิง่ที่ผู้รบับรกิารต้องการ ด้วยความเต็มใจ ทนัเวลา และมี
คุณภาพ รวมถงึความสามารถในการแก้ไขปัญหาให้ผูร้บับรกิารไดอ้ย่างรวดเรว็และเหมาะสมทีสุ่ด เพื่อ
ส่งผลต่อความประทบัใจโดยรวม (Bitner and Hubbert, 1994) และน าองคก์รไปสู่ความเป็นเลศิทางดา้น
บรกิาร 

 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ (Satisfaction) 
1. ความหมายของความพงึพอใจ 
ความพงึพอใจ (Satisfaction) คอื สภาวะทางอารมณ์หรอืจิตใจในเชิงบวก ที่เกิดขึ้นเมื่อความ

ตอ้งการของบุคคลไดร้บัการตอบสนอง หรอืเป็นผลลพัธจ์ากการมสีว่นร่วมในสิง่นัน้ ๆ 
Morse (1958): ความพงึพอใจคอื สภาวะจิตที่ปราศจากความเครยีด เนื่องจากความต้องการ

ไดร้บัการตอบสนองทัง้หมดหรอืบางสว่น 
Vroom (1964) และ Mullins (1985): มองความพงึพอใจในฐานะ ทศันคตใินเชงิบวก ที่เกดิจาก

การบรรลุเป้าหมายหรอืประสบความส าเรจ็ 
Shelly (1995): อธบิายความพงึพอใจเป็นระบบทีซ่บัซ้อน โดยเกดิขึน้เมื่อ ความรูส้กึในทางบวก

มมีากกว่าความรูส้กึในทางลบ โดยมทีรพัยากรหรอืสิง่เรา้เป็นปัจจยัทีท่ าใหเ้กดิความสุขหรอืความพอใจ 
2. แนวคดิหลกัทีส่ าคญัทีสุ่ด: การเปรยีบเทยีบและการคาดหวงั 
หวัใจส าคญัของความพงึพอใจที่เกี่ยวขอ้งกบัการบรกิารคอื การเปรยีบเทยีบระหว่างสิง่ที่ไดร้บั

จรงิกบัสิง่ทีค่าดหวงัไว ้(Expectancy-Disconfirmation Theory): 
Kotler (1997): ความพงึพอใจของลูกค้าคอื ระดบัความรู้สกึ ทีเ่กดิจากการเปรยีบเทยีบระหว่าง 

ผลประโยชน์/การท างานของผลติภณัฑ/์บรกิาร กบั การคาดหวงัของลูกคา้ 
วรศิรา สุขแพทย์ (2556): ความพงึพอใจจะเกดิขึ้นเมื่อผู้ใช้บรกิารได้รบัการบรกิารที่ ตรงกบัที่

คาดหวงั หรอืดเีกนิกว่าความคาดหวงั ซึง่สง่ผลใหเ้กดิปฏกิริยิาตอบสนองในทางบวก 



  
 

 

สมมติฐานการวิจยั  
1.  ปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ธนาคารเพื่อ

การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบุรรีมัย ์แตกต่างกนั 
2.  คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและ

สหกรณ์การเกษตร สาขาบุรรีมัย ์
  

ระเบียบวิธีวิจยั  
การวิจยัครัง้นี้เป็นการศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบุรรีมัย์ ใช้วธิกีารศกึษาเชงิปรมิาณ (Quantitative 
research)  

ตวัแปรท่ีใช้ในการศึกษา 
1. ตวัแปรอสิระ ประกอบดว้ย ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส อาชพี รายได้

ต่อเดอืน ระดบัการศกึษา ประเภทการใช้บรกิาร และคุณภาพการให้บรกิาร คอื คุณภาพการให้บรกิาร
ของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบุรรีมัย ์ 

2. ตวัแปรตาม คอื ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขาบุรีรมัย์ ประกอบด้วย การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service), การให้บริการอย่าง
ทนัเวลา (Timely Service), การให้บรกิารอย่างเพยีงพอ (Ample Service), การให้บรกิารอย่างต่อเนื่อง 
(Continuous Service), การใหบ้รกิารอย่างกา้วหน้า (Progressive Service) 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
ประชากรที่ใช้ในการวจิยัครัง้นี้ คอื ผู้ใช้บรกิารธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 

สาขาบุรรีมัย ์จ านวน 47,649 คน  
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
การสร้างแบบสอบถาม ผู้วิจัยได้ท าการสร้างแบบสอบถามโดยเริ่มจากการทบทวน

วตัถุประสงคข์องการศกึษาเพื่อพจิารณาวาตวัแปรที่จะต้องน ามาสร้างแบบสอบถามมเีรื่องใดบ้าง ซึ่งใน
ทีน่ี้ตวัแปรทีจ่ะน ามาสร้างค าถามมคีวามหมายในการศกึษาประกอบดว้ยตวัแปรอสิระ ไดแ้ก่ ปัจจยัส่วน
บุคคล และคุณภาพการให้บรกิาร ตวัแปรตาม คอื ความพงึพอใจ ต่อจากนัน้จงึน าแนวคดิ ทฤษฏแีละ
งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งมาพจิารณา เพือ่สรา้งเนื้อหาของค าถามในแบบสอบถาม 

องค์ประกอบของแบบสอบถาม การศึกษาการวิจัยครัง้นี้  ใช้แบบสอบถามที่มีโครงสร้าง
แน่นอน (Structure –undisguised Questionnaire) ซึ่งถูกสร้างขึ้นจากการทบทวนวรรณกรรม และ
งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งโดยเป็นแบบสอบถามปลายปิด 3 สว่น และปลายเปิด 1 สว่น 

  
ผลการวิจยั  

ผลการวเิคราะห์ความคดิเห็นเกี่ยวกบัคุณภาพการให้บรกิารของธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร สาขาบุรรีมัย ์ภาพรวม พบว่า ระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัคุณภาพการใหบ้รกิารอยู่ใน
ระดบัมากทีสุ่ด (ค่าเฉลีย่ 4.820 สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน 0.252) เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น เรยีงจากมาก



  
 

 

ไปน้อย พบว่า อนัดบัหนึ่ง คอื การเอาใจใสต่่อผูร้บับรกิาร ค่าเฉลีย่ 4.851 อนัดบัสอง คอื ความน่าเชื่อถอื
ไวว้างใจได ้ค่าเฉลีย่ 4.822 อนัดบัสาม คอื การตอบสนองผูร้บับรกิาร ค่าเฉลีย่ 4.817 อนัดบัสี ่คอื ดา้น
ความไวว้างใจในบรกิาร ค่าเฉลีย่ 4.810 และอนัดบัหา้ คอื ความเป็นรปูธรรมของบรกิาร ค่าเฉลีย่ 4.801 

ผลการวเิคราะหค์วามคดิเหน็เกี่ยวกบัความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร สาขาบุรีรมัย์ ภาพรวม พบว่า ระดบัความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบุรรีมัย ์อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด ค่าเฉลีย่ 4.821 เมื่อพจิารณาเ ป็น
รายดา้น เรยีงจากมากไปน้อย พบว่า อนัดบัหนึ่ง คอื การใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง ค่าเฉลีย่ 4.860 อนัดบั
สอง คือ การให้บริการอย่างเสมอภาค ค่าเฉลี่ย4.846 อันดบัสาม คือ การให้บริการอย่างเพียงพอ 
ค่าเฉลีย่ 4.813 อนัดบัสี ่คอื การใหบ้รกิารอย่างทนัเวลา ค่าเฉลีย่ 4.802 และอนัดบัหา้ คอื การใหบ้รกิาร
อย่างกา้วหน้า ค่าเฉลีย่ 4.782 

   
สรปุและอภิปรายผล  
 ผลการศกึษาพบว่า คุณภาพการให้บรกิาร ของ ธ.ก.ส. สาขาบุรรีมัย ์โดยภาพรวมและรายด้าน
อยู่ในระดบั มากที่สุด โดยเฉพาะด้านการเอาใจใส่ต่อผู้รบับริการ , ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้, การ
ตอบสนองผูร้บับรกิาร, ความไวว้างใจในบรกิาร, และความเป็นรูปธรรมของบรกิาร ซึ่งเป็นผลมาจากการ
ใหบ้รกิารดว้ยความเอาใจใส่ เสมอภาค และยดึถอืกฎระเบยีบอย่างเคร่งครดั . นอกจากนี้ ความพงึพอใจ
ของผูใ้ชบ้รกิาร โดยภาพรวมและรายดา้นกอ็ยู่ในระดบั มากทีสุ่ด โดยผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจสงูสุดใน
ด้าน การให้บรกิารอย่างต่อเนื่อง รองลงมาคอื การให้บรกิารอย่างเสมอภาค และการให้บรกิารอย่าง
เพยีงพอ ซึง่แสดงว่าความพรอ้มในการใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่องของเจา้หน้าทีต่อบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้รกิารไดด้ ี

ที่ส าคญัที่สุดคอื ผลการวเิคราะห์พบว่า คุณภาพการให้บรกิารทัง้ 5 ด้าน (ความเป็นรูปธรรม, 
ความน่าเชื่อถอืไว้วางใจได้, การตอบสนอง, ความไว้วางใจ, และการเอาใจใส่ต่อผู้รบับรกิาร) ส่งผลต่อ
ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 สอดคล้องกบังานวจิยัจ านวนมาก 
ซึ่งยนืยนัว่าการพฒันาคุณภาพการใหบ้รกิารตามมติทิีศ่กึษา เป็นแนวทางส าคญัทีผู่บ้รหิารสาขาบุรรีมัย์
ควรใช้ในการบริหารจดัการและปรบัปรุงการด าเนินงาน เพื่อให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจที่เกินความ
คาดหวงั น าไปสูค่วามส าเรจ็ขององคก์รอย่างยัง่ยนื 

  
ข้อเสนอแนะ  
 จากผลการวจิยัครัง้นี้แมจ้ะพบว่าคุณภาพการใหบ้รกิารทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร
ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบุรรีมัย ์ อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด แต่คุณภาพการ
ใหบ้รกิารใน 5 ดา้นยงัมเีรื่องทีต่อ้งปรบัปรุง ซึง่ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะดงันี้ 

1) จากผลการศกึษาดา้นปัจจยัสว่นบุคคล พบว่า อายุทีต่่างกนัมคีวามพงึพอใจดา้นการ
ใหบ้รกิารอย่างเสมอภาคแตกต่างกนั สถานภาพการสมรสทีต่่างกนัมคีวามพงึพอใจดา้นการใหบ้รกิาร
อย่างเสมอภาค และการใหบ้รกิารอย่างเพยีงพอ แตกต่างกนั ระดบัการศกึษาทีต่่างกนัมคีวามพงึพอใจ
ดา้นการใหบ้รกิารอย่างเสมอภาค การใหบ้รกิารอย่างเพยีงพอ และการใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง แตกต่าง



  
 

 

กนั และประเภทของธุรกรรมทีต่่างกนัมคีวามพงึพอใจดา้นการใหบ้รกิารอย่างเสมอภาค และการ
ใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง แตกต่างกนั ดงันัน้ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบุรรีมัยจ์งึ
ควรตระหนกัถงึการใหบ้รกิารอย่างเสมอภาค ไม่เลอืกปฏบิตั ิ จดัล าดบัก่อนหลงัในการใหบ้ริการ มี
พนกังานคอยใหบ้รกิารทีเ่พยีงพอต่อผูใ้ชบ้รกิาร ใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง ควรจดัประเภทของการท า
ธุรกรรมต่างๆ เพือ่ความสะดวกและรวดเรว็ต่อผูใ้ชบ้รกิาร 

2) ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร ประเดน็ทีม่คี่าเฉลีย่ต ่าสุด ไดแ้ก่ การจดัเตรยีมอุปกรณ์ 
เครื่องมอื และเครื่องใชพ้รอ้มใหบ้รกิารตลอดเวลา ดงันัน้ ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขาบุรรีมัย ์ ควรจดัเตรยีมอุปกรณ์ เครื่องมอื และเครื่องใชท้ีม่คีวามทนัสมยัใหพ้ร้อมสาหรบัไวบ้รกิารผู้
มาใชบ้รกิารตลอดเวลา 

3) ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได ้ประเดน็ทีม่คี่าเฉลีย่ต ่าสุด ไดแ้ก ่มเีอกสารและแบบฟอรม์ต่างๆ 
ไวบ้รกิารประชาชน เพือ่ไม่ใหเ้กดิปัญหายุ่งยากในขัน้ตอนการรบับรกิาร ดงันัน้ ธนาคารเพือ่การเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาบุรรีมัย ์ ควรคอยตรวจเชค็เอกสารหรอืแบบฟอรม์ต่างๆ ทีเ่ตรยีมไวส้ าหรบั
บรกิารผูม้าใชบ้รกิารใหม้พีรอ้มส าหรบับรกิารตลอดเวลา 

4) ดา้นการตอบสนองผูร้บับรกิาร ประเดน็ทีม่คี่าเฉลีย่ต ่าสุด ไดแ้ก่ มกีารแจง้ใหผู้ร้บับรกิาร
ทราบอย่างชดัเจนว่าจะไดร้บับรกิารนัน้เมื่อใด ดงันัน้ ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขาบุรรีมัย ์ควรปรบัปรุงป้ายแสดงขัน้ตอนการใหบ้รกิารทีช่ดัเจนมากยิง่ขึน้ เพือ่ให้ผูใ้ชบ้รกิารเขา้ใจง่าย
ยิง่ขึน้ 

5) ดา้นความไวว้างใจในบรกิาร ประเดน็ทีม่คี่าเฉลีย่ต ่าสุด ไดแ้ก่ เจา้หน้าทีม่กีารแจง้ขอ้มลู
จ าเป็นทีผู่ม้า รบับรกิารตอ้งรบัรูอ้ย่างทัว่ถงึ เช่น ธุรกรรมอเิลก็ทรอนิกส ์ (แอปพลเิคชนั BAAC Mobile) 
เงนิฝาก (เงนิฝากออมทรพัย,์ เงนิฝากประจา) ฯลฯ ดงันัน้ ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขาบุรรีมัย ์ควรจดัใหม้กีารอบรมใหแ้ก่เจา้หน้าทีเ่พือ่เพิม่พนูความรู ้ทกัษะทีจ่าเป็นในการปฏบิตังิานให้
มากยิง่ขึน้ เพือ่ใหผู้ม้ารบับรกิารเกดิความเชื่อมัน่ในการใชบ้รกิาร 

6) ดา้นการเอาใจใสต่่อผูร้บับรกิาร ประเดน็ทีม่คี่าเฉลีย่ต ่าสุด ไดแ้ก่ เจา้หน้าทีม่กีารดแูล เอาใจ
ใสท่่านเป็นอย่างด ี ดงันัน้ ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบุรรีมัย ์ ควรจดัใหม้กีาร
อบรมเจา้หน้าทีใ่หเ้รื่องของการใหบ้รกิาร ศกึษาความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายมคีวามเหมอืนและ
ความแตก 
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